El sistema de gestión de calidad y su influencia en el desempeño de los trabajadores de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. by Aldás Ortiz, Valeria Elizabeth
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CARRERA DE PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
“El Sistema de Gestión de Calidad y su influencia en el desempeño de los trabajadores de la 
empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.” 
 
 
 
 
 
Informe Final del Trabajo de Titulación de Psicóloga Industrial 
 
 
 
 
 
 
Autora:  Valeria Elizabeth Aldás Ortiz 
Tutora:  Dra. Rosa Tatiana Suárez Erazo, MSC. 
 
 
 
 
Promoción: 2012 - 2013 
 
Quito -2014 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ficha Catalográfica: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I 
0566 
A357 Aldás Ortiz, Valeria Elizabeth  
El Sistema de Gestión de Calidad y su influencia en el 
desempeño de los trabajadores de la empresa Hospiplan 
Compañía Consultora Cía. Ltda. / Valeria Elizabeth Aldás 
Ortiz. – Informe Final del Trabajo de Titulación de 
Psicóloga Industrial. -- Quito: Universidad Central del 
Ecuador, Facultad de Ciencias Psicológicas, 2013. 
113 p.: tbls., grafs.  
Tutora: Suárez Erazo, Rosa Tatiana 
 
iii 
 
AGRADECIMIENTOS 
 
 
Necesitaría innumerables páginas para poder expresar mis más sinceros agradecimientos a todas y 
cada una de las personas que de una u otra forma me apoyaron durante la elaboración del presente 
trabajo de investigación y a lo largo de mi carrera universitaria. 
 
A Dios por su incondicional ayuda en todos los aspectos de mi vida. 
 
A toda mi familia en especial a mis padres Luis Aldás y Elizabeth Ortiz y a mi hermana Andreita 
Aldás; quienes a lo largo de mi vida han sido mi guía y mi soporte, hay depositando toda su confianza 
y su apoyo incondicional en las decisiones importantes que he tomado en mi vida. 
 
A mi novio Pablo, que durante estos años de carrera ha sabido apoyarme para continuar y nunca 
renunciar a mis proyectos y metas profesionales, gracias por su amor incondicional.  
 
A la Universidad Central Del Ecuador y a cada uno de los docentes quienes han compartido todos sus 
conocimientos con dedicación y esmero; su trabajo ha logrado en mí una profesional capaz de 
enfrentar las más difíciles situaciones laborales que a diario se presentan. 
 
A la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., y de una manera especial al Psi. Ind. Rubén 
Rodríguez por todo el apoyo y las facilidades brindadas este trabajo. 
 
 
Valeria Aldás O.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iv 
 
DEDICATORIA 
 
 
Quiero dedicar este trabajo principalmente a Dios, por haberme dado la vida y permitirme el haber 
llegado hasta este momento tan importante de mi formación profesional.  
 
A mis padres, por ser el pilar fundamental de mi vida y por demostrarme siempre su cariño por ser un 
apoyo incondicional en mi carrera, en mis logros y en mis derrotas, en todo, que aun estando lejos lo 
llevo siempre en mi corazón y mente. 
 
A mi hermana Andreita, por compartir momentos significativos conmigo y por siempre estar dispuesta 
a escucharme y ayudarme en cualquier momento.  
 
Y a mi novio Pablo, quien ha estado incondicionalmente a mi lado con amor, paciencia y tolerancia ha 
sabido comprender las innumerables horas dedicadas a este trabajo.  
 
 
Valeria Aldás O.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
v 
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD 
vi 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL 
vii 
RESUMEN DOCUMENTAL 
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basada en la planificación, el control y el aseguramiento de la calidad; tratado en dos capítulos: sistema 
de gestión de calidad y evaluación al desempeño. Investigación diferencial, no experimental, con 
método deductivo. A una población total de cuarenta y seis trabajadores se ha evaluado el impacto del 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
Introducción 
 
El  presente estudio investigativo se orientó en conocer y analizar la relación que existe entre la 
implantación de un Sistema de Gestión de Calidad  basado en las Normas Internacionales ISO 9001 - 
2008 y como esta estrategia de Calidad Total influye en  el desempeño laboral de los trabajadores de la 
empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
 
Los sistemas de Gestión de la Calidad son normas de "calidad" y "gestión continua de calidad", 
establecidas por la Organización Internacional para la estandarización de procesos. Se pueden aplicar 
en cualquier tipo de organización o actividad sistemática orientada a la producción de bienes o 
servicios. Se componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de herramientas 
específicas, como los métodos de auditoría. Según las normas ISO 9001:2008 
 
Se le llama Calidad Total porque incluye a todas y cada una de las personas de la empresa. La calidad 
usual se encargaba de realizar una verificación después de cometer errores. Pero la Calidad Total se 
centra en conseguir que las cosas se hagan bien minimizando los errores. 
 
Los resultados de esta investigación demuestran  que la aplicación del Sistema de Gestión de Calidad 
basado en las normas internacionales ISO 9001 - 2008  influye positivamente en el desempeño laboral 
de los 46 trabajadores investigados de esta organización. En los índices de desempeño analizados y 
comparados cuantitativamente entre los años de 2012 (sin la aplicación de este sistema) y el año 2013 
(con la  implementación de este sistema) se encuentra indicadores significativos de variación positiva 
sobre el desempeño laboral de este grupo de colaboradores. 
 
La metodología que se utilizó para realizar el presente estudio fue de tipo Diferencial, porque busca 
indagar como mejora o empeora el desempeño laboral de los trabajadores en relación al Sistema de 
Gestión de Calidad aplicado en la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
Concomitantemente a ello el enfoque seleccionado fue mixto, porque se permitirá recolectar, analizar y 
vincular datos cuantitativos y cualitativos en la misma investigación, relacionando el impacto existente 
entre las dos variables a tratar. 
 
La población de estudio fue definida por un total de 46 trabajadores de todas las áreas de la 
organización, de los cuales 24 fueron de género femenino y 22 de género masculino; sus edades 
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fluctuaron entre 22 a 46 años de edad. No se tomo muestra alguna debido a que la población de estudio 
fue pequeña, por tanto se decide trabajar con el 100% del personal seleccionado para esta 
investigación. 
 
Para las mediciones tanto del desempeño laboral como del sistema de gestión de calidad  se utilizaron 
dos instrumentos de valoración, uno de ellos fue el  cuestionario de impacto del Sistema de Gestión de 
Calidad que permitió valorar el nivel de aceptación por parte de los empleados hacia este SGC basado 
en las normas ISO 9001 - 2008, ulterior a estas mediciones se utilizó el formulario de Evaluación al 
Desempeño de 180° por Competencias y Objetivos  propuesto por el Dpto. de Talento Humano de esta 
organización. 
 
Finlamente se proponen dos capitulos teoricos en relación a las dos variables de investigación (Sistema 
de Gestión de Calidad y Desempeño Laboral). 
 
Planteamiento del problema 
 
La formulación del problema se estructura bajo la ausencia de datos o investigaciones relacionadas a 
los análisis del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. 
Ltda. Ante estas descripciones surge la siguiente pregunta a indagar y despejar en esta investigación: 
 
¿La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad tiene influencia sobre el desempeño laboral 
de los 46 trabajadores de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.? 
 
Preguntas 
 
 ¿Cómo influye el Sistema de Gestión de Calidad en el desempeño laboral de los trabajadores 
de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.? 
 
 ¿Cuáles son las ventajas y desventajas de un Sistema de Gestión Calidad? 
 
 ¿Cuáles son los niveles de desempeño existentes en la empresa Hospiplan Compañía 
Consultora Cía. Ltda.? 
 
Objetivos 
 
General 
 
 Determinar de qué manera el nuevo sistema de gestión de calidad de Hospiplan Compañía 
Consultora Cía. Ltda., incide en el desempeño laboral de los trabajadores de esta organización. 
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Específicos 
 
 Evaluar y analizar el desempeño laboral de los empleados de Hospiplan Compañía Consultora Cía. 
Ltda. Analizando los periodos 2010 (sin aplicación del sistema de calidad) y el 2012 (con la 
aplicación del sistema de calidad).  
 
 Conocer cuáles son los efectos positivos y negativos del  sistema de gestión de calidad de Hospiplan 
Compañía Consultora Cía. Ltda., en el desempeño laboral de los trabajadores de esta organización. 
 
 Determinar la relación entre las dos variables de estudio (Sistema de Gestión de Calidad y 
desempeño laboral). 
 
Justificación e importancia 
 
La empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., preocupada constantemente en mejorar la 
calidad de sus productos y el servicio que brinda a sus clientes decide realizar la  implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad,  el cual a través de sus procedimientos y sus actividades coordinadas 
propone elevar el desempeño laboral con ello asegurar la satisfacción de sus clientes minimizando 
errores y en lo posible los costos de la calidad total. 
 
En relación a los factores descritos, dentro de esta  investigación se estudio la influencia que tiene la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. 
Ltda. y su impacto a nivel del desempeño laboral de los 46trabajadores de esta organización. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., se  ocupa 
de coordinar, dirigir y controlar las actividades de esta organización, promoviendo a su vez el avance 
hacia la calidad y  desarrollo de la empresa. 
 
Por su parte  Pawell, determina que la implementación de este tipo de prácticas puede llegar a crear 
valor a través de una mayor comprensión de las necesidades de los clientes, mejorando la 
comunicación interna y la resolución de problemas a través de un mayor compromiso de los empleados 
que están más motivados y comprometidos con la empresa, generando así una reducción de  los errores 
y las pedidas.  
 
El presente estudio toma gran relevancia, debido a la importancia que tiene el poder estudiar la 
influencia del conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad propuestas y establecidas por la 
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Organización Internacional de Normalización (ISO), conjuntamente con este estudio se estableció  las 
ventajas y desventajas a nivel productivo y del desempeño laboral  de los trabajadores.  
 
Uno de los soportes teóricos de esta investigación estuvo apoyado por las propuestas planteadas por  
parte  Ishikawa (1992), quien refiere que el control total de calidad es un principio primordial para la 
gerencia, las empresas que tienden a buscar o inclinan sus esfuerzos a la búsqueda del principio de 
calidad, sus utilidades tendrán márgenes más altos con el tiempo, por otro lado si las empresas buscan 
utilidades a corto plazo perderá competitividad en el mercado internacional y por ende las ganancias 
declinaran. 
Según este autor se puede seguir el camino de la trasformación siempre y cuando la percepción sobre la 
calidad  se dirija hacia las siguientes categorías: 
 
1.- Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo 
2.- Orientar hacia el consumidor  
3.- El proceso siguiente es su cliente  
4.- Utilizar hechos, datos y números, utilizar métodos estadísticos  
5.-Respecto a las personas como filosofía administrativa; administración totalmente participativa. 
 
Finalmente los beneficios del proyecto serán orientados hacia el mejoramiento de de los procesos 
productivos, de calidad y desempeño de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., por 
otra parte los beneficiarios del presente estudio son los trabajadores y la organización en sí, debido a 
que es trascendental cualquier acción positiva que vaya en pro del beneficio del trabajador y el  
crecimiento organizacional. 
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MARCO REFERENCIAL 
 
HOSPIPLAN 
 
La empresa HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CIA. LTDA. Ofrece servicios de consultoría 
innovadora de diseño y fiscalización para edificaciones de salud y otras de alta complejidad, de manera 
integral con excelencia a través del trabajo sistemático y mancomunado de nuestro equipo de 
profesionales especializados y en permanente actualización. Para conseguir la satisfacción y confianza 
de nuestros clientes, cada actividad es desarrollada con oportunidad y con los más elevados estándares 
técnicos.  
 
HISTORIA  
 
Nace el 26 de diciembre de 1980, con el objetivo de ofrecer servicios integrales y de alta calidad en la 
planificación y fiscalización de proyectos acordes con los requerimientos de sus clientes y con las 
normas de calidad nacionales e internacionales. 
 
Durante sus primeros 20 años de vida, la firma se especializa en el campo de la consultoría de salud y 
hospitalaria; particularmente, la realización de estudios de arquitectura e ingenierías civil, estructural, 
eléctrica, electrónica, mecánica, sanitaria, ambiental, de sistemas y de costos.  
 
La Compañía desarrolla proyectos que comprenden la programación, anteproyectos, proyectos, 
planificación, preinstalación, montaje, equipamiento, factibilidad o financiamiento para la construcción 
y equipamiento de establecimientos de salud, así como el gerenciamiento de la construcción, la 
fiscalización, dirección técnica y arquitectónica de la obra, el asesoramiento general o particularizado y 
la administración y operación de hospitales y más establecimientos relacionados con la salud en todo el 
país. 
 
En el año 2001, la firma expande su ámbito de acción con el soporte de la experiencia adquirida, la 
capitalización de conocimientos y la multidisciplinariedad del trabajo realizado.  
 
Es así que se transforma en: 
 
HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CIA. LTDA. 
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En la actualidad, HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CIA. LTDA. Ofrece servicios de 
consultoría innovadora de diseño y fiscalización para edificaciones de salud y otras de alta 
complejidad. 
Hasta la fecha, HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CIA. LTDA. Ha participado en más de 
111 proyectos, cuya ejecución significó una inversión total de 406’356.000 de dólares, entre ellos: 
 
 La planificación, construcción o supervisión de 71 hospitales y centros de salud. 
 Más de 750.000 metros cuadrados (m2) de construcción. 
 Más de 5.910 camas. 
 Más de 48.610 m2 de infraestructura urbana. 
 Más de 200.000 m2 de edificios. 
 Más de 260.000 m2 de obras destinadas a la producción y la seguridad. 
 Más de 500 kilómetros de infraestructura sanitaria. 
 Una Central Hidroeléctrica, Manduriacu. 
 
La alta capacidad y especialización de nuestros ejecutivos y especialistas ha  permitido prestar 
servicios de asesoría y ejecución de proyectos de instituciones públicas y privadas, como: Embajada de 
los Estados Unidos de Norte América;, Empresa Estatal de Industrialización de Petróleos del Ecuador, 
Ministerio de Salud Pública, Ministerio de Defensa Nacional, Ministerio de Gobierno, Ministerio del 
Deporte, Consejo Nacional de la Judicatura, Servicio de Rentas Internas del Ecuador, Instituto 
Ecuatoriano de Seguridad Social, Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias, Instituto de Contratación 
de Obras, Fuerzas Armadas, Fuerza Aérea, Armada Nacional, Policía Nacional, Municipio de 
Esmeraldas, Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Municipio de Cuenca, Municipio de 
Pedernales, Municipio de Tulcán, Sociedad de Lucha Contra el Cáncer, Compañía Nacional de 
Transmisión Eléctrica, Visión Mundial, entre otros. 
 
Hacia la búsqueda de nuevas perspectivas que permitan aplicar nuestros conocimientos en beneficio de 
las poblaciones de los países de la región, así como nuestros más de 32 años de experiencia. 
 
VISIÓN  
 
Superar todas las expectativas de nuestros clientes, garantizando la generación oportuna de productos 
que cumplan los más altos estándares de calidad.  
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MISIÓN  
 
Somos una empresa líder en el Ecuador, con más de 30 años de experiencia en consultoría de alta 
calidad en planificación y fiscalización de edificaciones de salud y otras de alta complejidad.  
 
POLÍTICA DE CALIDAD 
 
HOSPIPLAN ofrece servicios de consultoría innovadora de diseño y fiscalización para edificaciones 
de salud y otras de alta complejidad, de manera integral con excelencia a través del trabajo sistemático 
y mancomunado de nuestro equipo de profesionales especializados y en permanente actualización. Para 
conseguir la satisfacción y confianza de nuestros clientes, cada actividad es desarrollada con 
oportunidad y con los más elevados estándares técnicos. Aplicamos el mejoramiento continuo de 
nuestros procesos en beneficio de los clientes y sus proyectos. 
 
MODELO DE ORGANIZACIÓN POR PROCESOS  
 
Fundamentados en el crecimiento de HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CIA. LTDA., y en 
la aplicación metodológica de las mejores prácticas, la acción organizacional se fundamenta en un 
modelo de gestión por procesos definido y aprobado por sus ejecutivos. En este contexto se define a 
continuación la cadena operativa o de valor para los procesos de HOSPIPLAN COMPAÑÍA 
CONSULTORA CIA. LTDA. 
 
Ilustración 1. Mapa de Procesos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Identidad Corporativa 2013 Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
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MARCO TEÓRICO 
 
CAPITULO I 
 
1. Sistema de gestión de calidad 
 
1.1 Sistema de gestión de calidad según autores 
 
1.1.1 La gestión de calidad según Deming 
 
Deming (1989) citado por LLoréns y Fuentes (2005),  una prioridad que toda empresa debe buscar es 
la orientación de permanecer en el mercado, proteger la inversión, ganar dividendos y por ultimo 
asegurar a los empleados, para poder conseguir estas metas según el autor en la mejora de la calidad. 
 
Tiempos atrás se creía que un aumento de la calidad suponía una disminución de la productividad, ante 
esto Deming plantea que al mejorar la calidad disminuye los costos debido a que hay menos 
reprocesos, menos equivocaciones y menos retrasos. Por otra parte también se utiliza mejor el tiempo 
por máquina, no se desperdician materiales y con una mayor calidad y los precios más bajos  se 
conquista más mercado  lo cual a su vez promueve la supervivencia de la organización en el mercado y 
también una mayor creación y estabilidad de trabajo. 
 
Una de las formas de orientarse a la calidad es mejorando el producto  y la adecuación del servicio  a 
las especificaciones para disminuir la variabilidad en el diseño de los procesos productivos, esta 
calidad en el sistema de producción se inicia desde la recepción de los materiales hasta el consumidor 
conteniendo el rediseño del producto o servicio futuro. 
 
En el círculo denominado (círculo de Deming) se describen los siguientes pasos: 
 
1.- Diseño de producto a partir del conocimiento de las necesidades del cliente 
2.-Fabricarlo: ensayarlo en línea de producción y en el laboratorio 
3.-Ventas: ponerlo en el mercado 
4.- Investigación: ensayarlo en la post venta, indagar que piensa el usuario de él y porque este no ha 
sido comprado por potenciales consumidores. 
 
Este proceso según el autor, debe ser repetido sucesivamente de manera cíclica partiendo del 
conocimiento agrupado en función de los consumidores. 
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Ilustración 2. Círculo de Deming 
 
Fuente: Circulo de Deming citado por LLoréns y Fuentes (2005) 
 
1.1.1.1 Método Deming de gestión de calidad 
 
Los siguientes indicadores propuestos por este autor, constituyen principios de cambios que las 
organizaciones deben seguir si estas quieren sobrevivir a largo plazo y también están sugeridas para la 
aplicación en cualquier empresa ya sea este fabricante, de servicios o a su vez grandes, pequeñas, los 
siguientes indicadores se encuentran descritos bajo el siguiente orden: 
 
1.- Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio 
2.-Adoptar la nueva filosofía  
3.-Dejara de depender de la inspección para lograr la calidad 
4.-Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio  
5.-Mejorar frecuentemente y siempre el sistema de producción y servicio  
6.- Implementar la formación 
7.-Adoptar e implementar el liderazgo 
8.- Desechar el miedo  
9.- Derribar las barreras entre las áreas de staff 
10.-Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas para la mano de obra 
11.-a) Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra 
      b) Eliminar los objetos numéricos para los directivos 
12.- Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de su trabajo 
13.-Estimular la educación y la automejora de todo el mundo 
14.- Actuar para lograr la trasformación. 
 
•PRODUCCIÓN•VENTAS
•DISEÑO• INVESTIGACIÓN
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1.1.2 La gestión de calidad según Juran 
 
Según Juran (1993) citado por LLoréns y Fuentes (2005), la calidad se encuentra definida como la 
adecuación al uso, esta aptitud para el uso en los productos se encuentra determinada bajo dos criterios, 
estos son: 
 
1.- La adecuación del diseño del producto, ósea la calidad de diseño 
2.- El grado en que este producto es conforme con dicho diseño (la calidad de fabricación o de 
conformidad). 
 
En consecuencia a los productos que tienen mayor vida existen factores relacionados al tiempo que se 
encuentran interrelacionados entre si y que son determinantes para la aptitud al uso, estos son los 
siguientes: 
 
1.1.2.1 Disponibilidad: Es el grado en que el usuario puede acceder al servicio cuando quiere 
utilizarlo. 
 
1.1.2.2 Fiabilidad: Es la probabilidad de que un producto realice sin fallas una determinada acción, 
bajo condiciones determinadas y en un periodo determinado. 
 
1.1.2.3 Mantenibilidad: Facilidad con el mantenimiento de los productos puede ser analizado. 
 
Para este autor la adecuación al uso supone satisfacer las necesidades del cliente y que no existan 
deficiencias, para esto propone el objetivo de cualquier empresa debe estar en los siguientes niveles: 
 
1.-  El objetivo de la empresa como un todo es conseguir que el producto sea apto para el uso 
de los clientes, esto se dará si logra alcanzar la calidad de diseño y fabricación, también la 
disponibilidad, fiabilidad del producto y el servicio de mantenimiento que lo acompaña. 
 
2.- los objetivos de los departamentos se encontraran orientados a trabajar en relación a las 
especificaciones diseñadas con el fin de alcanzar la aptitud para el uso. 
 
1.1.2.1 La trilogía de la calidad de Juran 
 
Siguiendo al mismo autor el cual refiere que la gestión de la calidad se realiza a través de tres procesos 
que se conocen como la trilogía de la calidad y se encuentran estos procesos interrelacionados entre si 
y se encuentran descritos bajo el siguiente orden: 
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1.1.2.1 Planificación de la calidad 
 
 Es la actividad de desarrollo de los productos y sistemas propuestos para satisfacer las necesidades de 
los clientes, dentro de la planificación se exige algunos pasos: 
 
1.-Identificación de los clientes 
2.- Determinar las necesidades de los clientes 
3.- Trasladar las necesidades de los clientes al lenguaje de la organización  
4.-Desarrollo del producto  
5.-Optimizar el diseño del producto 
6.-Desarrollar el proceso 
7.- Trasferir la fabricación. 
 
1.1.2.2 Control de calidad: 
 
Los colaboradores del  área operativa son los que utilizan este proceso como apoyo para conseguir los 
objetivos del producto y del proceso, también es considerado como in proceso complementario de la 
planificación y actúa como un feedback, se compone de los siguientes elementos: 
 
1.-  Evaluar el comportamiento real de la calidad 
2.- Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad 
3.- Actuar sobre las diferencias 
 
1.1.2.3 Mejora de calidad: 
 
Este factor tiene el objetivo de conseguir resultados de calidad a un nivel elevado, según Juran (1993) 
citado por LLoréns y Fuentes (2005), el éxito de un programa de calidad, se encuentra definido por la 
disminución entre los problemas esporádicos. 
Los factores que se requieren para obtener  progresos en la mejora anual de calidad son: 
 
1.1.2.3.1Toma de conciencia:  
 
Los directivos deben estar convencidos de la necesidad de aplicar medidas en relación a la calidad, el 
compromiso que tengan estas partes jerárquicas son fundamentales en relación a: 
a) La fijación de objetivos 
b) La organización de un programa completo que contenga la mayoría de proyectos de mejora 
para la empresa. 
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c) Ejecutar de una manera practica el liderazgo de la alta dirección. 
1.1.2.3.2 Formación: 
 
Cada año la mejora de calidad, se la realiza a través de quipos multifuncionales que trabajan 
conjuntamente para rectificar los problemas seleccionados, para esto se requiere que la alta dirección 
hasta el personal de línea sea capacitado en el proceso de mejora.  
 
1.1.2.3.3 Proyectos: 
 
Todas las mejoras tiene lugar proyecto a proyecto, cada proyecto está definido como un problema 
específico que tiene que ser resuelto, eta esta se orienta a seleccionar un conjunto de proyectos de 
mejora de la calidad, también debe establecer medios organizativos y técnicos para su resolución, para 
esto se requiere se: 
 
1. Un diagnóstico para descubrir las causas de la mala calidad 
2. Un remedio para poder eliminar las causas. 
1.1.2.3.4 Reconocimiento: 
 
Se lo puede ejecutar de distintas maneras para premiar las actividades de mejora anual de la calidad 
esto  a través de: 
 
1. Con publicaciones 
2. Certificados  
3. Cenas etcétera  
1.1.2.3.5 Comunicación:  
 
Es la promoción de los logros obtenidos por la mejora de calidad anual, puede ejecutarse a través de 
resúmenes de proyectos terminados, cartas de los clientes etcétera. 
 
1.1.2.3.6 Institucionalidad:  
 
Del proceso anual de mejoras, su objetivo es que la calidad se trasforme en un elemento prioritario de 
la empresa, integrándola como una parte regular del trabajo en la empresa. 
 
 
13 
 
1.1.3 La gestión de calidad según Crosby 
 
Crosby (1987),  considera que la calidad no cuesta, es gratis, además refiere que las cosas que cuestan 
son las que no tienen calidad es decir las cosas que no son realizadas debidamente la primera vez. 
 
La calidad es una auténtica generadora de utilidad debido que al dejar de gastar en las cosas que se 
hacen mal se convierte en utilidad para la empresa, la mejora de la calidad se basa según este autor en: 
 Los absolutos de la gestión de la calidad 
 Elementos básicos de la mejora 
1.1.3.1 Pasos para la mejora de calidad 
 
Estos pasos según Crosby incluyen: 
1. Compromiso de la dirección  
2. Equipo para el mejoramiento de la calidad 
3. Medición  
4. Coste de la calidad  
5. Creación de conciencia sobre la calidad 
6. Acción correctiva 
7. Planificar el día de cero defectos 
8. Educación del personal 
9. El día de cero defectos 
10. Fijar metas 
11. Eliminar las causas de error 
12. Reconocimiento 
13. Consejos sobre calidad 
14. Repetir todo el proceso 
 
1.1.4 La gestión de calidad según Ishikawa 
 
Kaoru Ishikawa citado por LLoréns y Fuentes (2005), es un ingeniero Japonés discípulo  de Deming y 
Juran, este ingeniero ha sido un elemento fundamental en la trasformación y desarrollo del control total 
de la calidad en Japón, para este genial ingeniero el control total de la calidad implica su utilización por 
todo el personal de la empresa. 
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La calidad es prioridad y ocupa el primer lugar, las acciones se orientan al cliente y los proyectos de la 
empresa son a largo plazo. Para Ishikawa los empleados juegan un papel determínate en la mejora de la 
calidad pero para ello deben estar capacitados y formados en las técnicas y herramientas de control de 
calidad. 
 
Para este autor es de gran relevancia el enfoque estadístico, ya que para tomar decisiones sobre algunos 
datos es fundamental realizar la interpretación, sin análisis de la calidad y del proceso no puede existir 
un control eficaz. Las aportaciones realizadas por Ishikawa a la calidad total han generado una mayor 
motivación de los trabajadores a través de un ambiente donde los empleados buscan mejorar 
continuamente y resolver los problemas. 
 
1.1.5 Principios generales de gestión por calidad total 
 
A continuación se describen algunos factores aceptados para el logro de la calidad, estos factores según  
Ruiz y López (2004) son: 
 
1. La calidad total es una responsabilidad directiva, los directivos y los mandos intermedios 
deben ser líderes, capaces de poder insertar y comprometer al personal en las acciones de 
mejora. 
2. La Calidad Total la determina el cliente; es el cliente quien califica la Calidad del producto o 
servicio que se ofrece así la Calidad no debe ser tomada en su valor absoluto o científico, sino 
que es un valor relativo en función del cliente.  
3. La Calidad Total es clave para lograr competitividad. Con una buena Calidad es posible captar 
un mercado y mantenerse en él.  
4. La ventaja competitiva está en la reducción de errores y en la mejora continua de los procesos. 
5. La calidad total de los productos y servicios es consecuencia de la calidad total de los procesos, 
los que hacen bien su trabajo alimentan el proceso, por otra parte aquellos que lo hacen mal 
crean malestar dentro del proceso 
6. El proceso de producción esta se encuentra en toda la organización, entendido como proceso 
productivo. 
7. Son indispensables las cadenas cliente, proveedor interno, cada trabajador de la organización 
toma conciencia que tiene uno o más clientes internos y a la vez uno o más proveedores 
internos a los cuales se les debe mantener informados de cómo se requiere que entreguen su 
trabajo y sobre lo que haya que corregir y clientes internos a los que hay que satisfacer. 
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8. El proveedor es parte de nuestro proceso, con el proveedor se inicia la calidad, debe ser 
concebido como parte de la empresa, del proceso productivo, es si a toda la acciones de 
calidad. 
9. Se debe establecer una mentalidad de cero defectos, dentro de esta concepción se encuentra el 
poder erradicar  el desperdicio en todas sus formas. 
 
1.1.6 Principios de gestión de la calidad según el Inen 
 
Según el instituto ecuatoriano de normalización (INEN) se han identificado 8 principios básicos de 
gestión de calidad, estos principios pueden ser utilizados por la alta dirección en pro de conducir a esta 
hacia una mejora en el desempeño, estos principios de los describe en el  siguiente orden: 
 
1.1.6.1 Enfoque al cliente 
 
 Las empresas dependen de sus clientes, por lo cual deberían comprender sus necesidades actuales y 
futuras de los clientes, también deben satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder 
las expectativas de los clientes. 
 
1.1.6.2 Liderazgo 
 
Los líderes tienden a establecer la unidad de propósito y la orientación de la organización, ellos son los 
llamados a generar un ambiente interno, en el cual la persona pueda llegar a involucrarse en función de 
los objetivos que persigue la organización. 
 
1.1.6.3  Participación de las personas 
 
El personal en todos sus niveles es considerado como la parte fundamental de la organización su 
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización. 
 
1.1.6.4 Enfoque basado en procesos 
 
Los resultados deseados se consiguen eficientemente cuando las actividades y los recursos 
relacionados se gestionan como un proceso. 
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1.1.6.5 Enfoque de sistema para la gestión 
 
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, esto contribuye a la 
eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 
 
1.1.6.6 Mejora continua 
 
La mejora continua del desempeño global de la organización debe ser un objetivo permanente de esta. 
 
1.1.6.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
 
Las decisiones eficaces se fundamentan en el análisis de datos y la información. 
 
1.1.6.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
 
Una organización y su proveedor son independientes y una relación mutuamentente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
1.2 Aseguramiento de la calidad 
 
La garantía de la Calidad y el control total de la Calidad para  Ruiz y López (2004), empiezan a dejar 
paso formalmente, a partir de la década de los años 70, al concepto de aseguramiento de la Calidad, 
que de acuerdo con el profesor Juran, se refiere a la actividad de suministrar a todos los implicados la 
evidencia necesaria para establecer la confianza de que la función Calidad se está ejecutando 
adecuadamente.  
 
Tras la inquietud de controlar la Calidad en cada uno de los pasos de producción control total de la 
Calidad, el concepto de Calidad sigue evolucionando hacia el fortalecimiento de la Calidad, que trata 
de tener todos los procesos bien definidos para asegurar al cliente que puede confiar en que los 
productos y servicios cumplirán exactamente con sus requisitos o especificaciones. Esta idea es base en 
el desarrollo inicial de la normativa ISO en materia de Calidad.  
 
Desde el punto de vista empresarial, en esta etapa, la responsabilidad en materia de Calidad incluye a 
todos los departamentos de la empresa, es decir que deben intervenir todos los integrantes de la 
empresa desde el Gerente hasta los servicios de limpieza para alcanzar la Calidad Total.  
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1.2.1 Calidad total 
 
 
Para  Ruiz y López (2004), del concepto ampliado de Control Total de Calidad, uno de los países que 
ha hecho de esta definición uno de sus pilares fundamentales para su renacimiento industrial es Japón, 
esto le  ha permitido unificar el concepto de Calidad en función del cliente  y evitando así una extensa 
variedad de conceptos  como sucedía en el pasado. Es así pues como la Calidad se hace total. 
 
Se le llama Calidad Total porque incluye a todas y cada una de las personas de la empresa. La calidad 
usual se encargaba de realizar una verificación después de cometer errores. Pero la Calidad Total se 
centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la primera.  
 
La Calidad total es una estrategia de gestión integral de la empresa que se basa en una serie de 
principios y requisitos y establece unas metas, que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el 
crecimiento y la rentabilidad de una organización optimizando su competitividad, mediante: el 
aseguramiento permanente de la satisfacción de los clientes y la eliminación de todo tipo de 
desperdicios, venciendo una serie de obstáculos en el camino hacia la excelencia del negocio.  
 
La Calidad Total establece un nuevo sistema de gestión de una empresa, en la medida que sus 
conceptos modifican radicalmente los elementos característicos del sistema, estos pueden determinarse 
en función de:  
 
 Los valores y principios que orientan la gestión de la empresa.  
 Los trazados lógicos objetivos y metas que prevalecen en la gestión de la actividad 
empresarial.  
 Las características y determinación de los principales procesos de gestión y decisión en la 
empresa.  
 
1.2.2 Enfoques estratégicos en calidad total 
 
La Calidad Total, se debe desarrollar como estrategias  para conseguir la satisfacción de los clientes al 
menor costo posible con la optimización de los recursos, en función de la consecución de lo planeado 
en la empresa. 
 
1.2.3 Orientación al cliente 
 
Para los autores Hendricks y Singal (1997) citados por Comisón, Boronat, Villar y Puig (2007), uno de 
los puntos determinantes en los programas de gestión de la calidad total es la satisfacción del cliente, a 
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través de esta se incrementa la ratio de retención de clientes, lo cual a su vez tiende a dar mejores 
resultados a nivel de la organización.    
 
Por su parte  Restrepo (2011), refiere que  la calidad del cliente encierra tres factores: 
 
1.- Valor estratégico  
2.- Valor de mercadeo 
3.-  Valor económico  
 
Estos factores van acorde con la dinámica de los mercados que determinan la posición directiva que 
tome en cuenta el caliente como un ente de competitividad y de diferenciación en los mercados. 
 
La calidad al cliente asumido por parte de la gerencia necesita de los siguientes pasos: 
 
 Analizar al cliente uno por uno en el ciclo del consumidor  estimado 
 Determinar los parámetros que le interesan más allá de la factura y medirlos 
 Plantear una estrategia de negocio basada en los clientes que complete creer en ellos de una 
manera rentable 
 Evaluar la rentabilidad de cada cliente y profundizar en lo que le ha costado a la empresa 
mantener clientes de baja rentabilidad 
 Integrar al análisis de rentabilidad del cliente factores como; prestigio, recordación, visibilidad, 
reconocimiento  y futuro etcétera. 
Por su parte Ruiz y López (2004), refieren que en los mercados es prioritario que se busque mejorar la 
Calidad requerida por el cliente. En un mercado competitivo el cliente busca productos de Calidad, 
además de  precio y disponibilidad por las empresas presentes. Comparará oferta y demanda y decidirá 
por sí solo a quién comprar. La Calidad del servicio tan importante como la del producto. En este 
sentido, es importante tener presente siempre la voz del cliente. Es el cliente quien califica la Calidad 
del producto o servicio que se ofrece; de ahí que la Calidad no debe ser tomada en su valor absoluto o 
científico, sino que es un valor relativo, en función del cliente.  
 
Desde el punto de vista estratégico, es importante la aplicación de la Calidad Total para la optimización 
de los recursos y la satisfacción de las necesidades del cliente. Esta optimización significa hacer cero 
las diferencias entre: 
 
 Lo que el cliente quiere y lo que la dirección de la empresa cree que quiere.  
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 Lo que la dirección de la empresa cree que el cliente desea y lo que pide a su empresa que le 
ofrezca.  
 El plan de Calidad realmente alcanzado.  
 Lo entregado al cliente y lo que anteriormente se le había prometido.  
 
Para la minimización de las diferencias anteriores, es necesario identificar con precisión las cambiantes 
necesidades y expectativas de los clientes y su grado de satisfacción con los productos y servicios de la 
empresa y los de la competencia.  
 
1.2.4 Gestión de la calidad 
 
 
La gestión de la calidad tiene como impacto en la empresa y representa una oportunidad competitiva,  
el mercado y en las necesidades del cliente. Así la Gestión de la Calidad ya no es un método para evitar 
reclamaciones de los clientes insatisfechos, sino para crear sistemas y actividades para hacer bien las 
cosas a la primera y no esperar a que se produzca el error para corregirlo, sino que se mueve en un 
contexto de proactividad  (detectar las cosas mal hechas antes de que se produzcan) y de mejora 
continua de la Calidad de todos los procesos de la empresa.   
 
Debemos entender a Calidad como el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
empresa en lo relativo a la satisfacción del cliente. Generalmente incluye el establecimiento de la 
política y objetivos de la calidad, así como la planificación, el control, el aseguramiento y la mejora 
continua en la empresa.  
 
1.2.5 Normas ISO 9001:2008 
 
Sistemas de Gestión de la Calidad. Son normas de "calidad" y "gestión continua de calidad", 
establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO).  
Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad sistemática orientada a la producción 
de bienes o servicios. Se componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de 
herramientas específicas, como los métodos de auditoría. Según las normas ISO 9001:2008. 
 
1.2.5.1 Requisitos generales Sistema de gestión de calidad  
 
La empresa  debe constituir, demostrar, ejecutar un sistema de Gestión de la Calidad y mejorar 
continuamente su eficacia de tal manera que le permita ser una empresa competitiva en el mercado.  
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Es por ese motivo que se debe: 
 
 Identificar los procesos de la empresa y la implementación a través de un Sistema de gestión 
de Calidad.  
 Determinar la línea de procesos y su cadena de valor.  
 Determinar los criterios y métodos necesarios para determinarse de que tanto la eficiencia y la 
eficacia se cumpla al 100%. 
 Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para el proceso.  
 Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos  
 Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos procesos.  
1.2.5.2 Requisitos de la documentación 
 
Algunos de los requisitos deben incluir: 
 
 Reconocimiento de la política de calidad de objetivos de la calidad  
 Manual de Gestión de Calidad. 
 Los procedimientos documentados según el levantamiento de información. 
 Los documentos necesarios por la empresa para asegurar la eficiencia, eficacia, operación y 
control de sus procesos  
 Los registros requeridos para el establecimiento de los procesos. 
1.2.5.3 Manual de calidad  
 
La empresa deberá llevar y mantener  un manual de calidad que contenga lo siguiente:  
 
 El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la justificación de 
cualquier exclusión  
 Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o 
referencia a los mismos  
 Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de calidad.  
1.2.5.4 Control de los documentos  
 
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:  
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 Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión  
 Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente y 
asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos.  
 Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables  
 Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación 
adecuada en el caso de que se mantenga por cualquier razón.  
1.2.5.5 Compromiso de la dirección 
 
La alta dirección debe apoyar el desarrollo y mejora del SGC mediante el empleo de los siguientes 
medios:  
 
 Comunicado de la organización en función de satisfacer tanto los requisitos del cliente como 
los legales y reglamentos 
  Estableciendo la política de la calidad  
 Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad 
 Llevando a cabo las revisiones por la dirección  
 Asegurando la disponibilidad de recursos.  
 
1.2.5.6 Política de calidad  
 
La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad:  
 
 Es adecuada al propósito de la organización  
 Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la  
 Eficacia del sistema de gestión de la calidad 
 Proporciona una manera de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad  
 Es comunicada y entendida dentro de la organización  
 Es revisada para su continua adecuación.  
1.2.5.7 Mejora continua  
 
La organización inevitablemente debe realizar las mejoras continuas en relación al ajuste del sistema 
de gestión de calidad, esto médiate: 
 El uso de la política de calidad 
 Los resultados de las auditorias 
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 El análisis de datos 
 Las acciones correctivas y preventivas  
 La revisión por la dirección 
1.2.5.7.1 Acción correctiva 
 
Dentro de las acciones correctivas de debe establecer un proceso de documentación en el cual se defina 
los requisitos para: 
 
 Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes) 
 Determinar las causas de las no conformidades 
 Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades  
 No vuelvan a ocurrir  
 Determinar e implementar las acciones necesarias  
 Registrar los resultados de las acciones tomadas   
 Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.  
1.2.5.7.2 Acción preventiva  
 
 Aquí la organización debe ejecutar acciones para eliminar las causas de no conformidad potencial para 
controlar y prevenir su ocurrencia, ante lo cual se debe establecer un procedimiento documentado para 
definir lis siguientes requisitos: 
 
 Determinar las no conformidades potenciales y sus causas  
 Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades  
 Determinar e implementar las acciones necesarias 
 Registrar los resultados de las acciones tomadas  
 Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
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CAPITULO II 
 
2. Desempeño laboral 
 
2.1 Introducción 
 
En varias situaciones que se presentan en una organización no se suelen apreciar a primera vista la 
eficacia con la que un trabajador realiza su tarea, esto para Espector (2002),  se debe tener una idea 
clara y precisa de lo que implica un buen desempeño laboral, para este autor la mejor forma de valorar 
el desempeño en el trabajo de una persona es poder aplicar una norma o un criterio de comparación. 
 
Según este autor la evaluación al desempeño puede requerir mucho tiempo motivo por el cual los 
gerentes y subordinados no tienen tanta afinidad en relación a este tipo de procedimientos de 
evaluación, pero hay que decir también que los datos que proporciona un adecuado sistema de 
evaluación del desempeño puede ser de gran utilidad tanto para los empleados como para la 
organización en sí, pues los análisis y resultados finales son empleados para la toma de decisiones 
administrativas, el desarrollo y retroalimentación de los empleados y en la investigación que intenta 
determinar la efectividad de la practicas y los procedimientos organizacionales. 
 
2.1.1 Decisiones administrativas 
 
Existen muchas decisiones administrativas que afectan a los trabajadores estas suelen encontrarse 
íntimamente relacionadas con el desempeño laboral. En esta dinámica algunas organizaciones recurren 
al desempeño como eje para imponer castigos, y otorgar recompensas. 
 
Espector (2002), menciona que   muchos de estos castigos se encuentran en relación con los descensos 
de categoría y los despidos además de que algunas organizaciones recurren a implantar reglamentos en 
los cuales exigen el despido de los empleados que no llegan a satisfacerles. Por otro lado las 
recompensas son en función de los asensos y aumentos salariales los cuales se encuentran mediatizados 
por varias estrategias organizacionales como; sistemas de remuneración por merito mediante los cuales 
los niveles de desempeño se acompañan de aumentos salariales. 
 
Las bases para el uso de datos de desempeño para las decisiones administrativas pueden consultarse 
tanto en los contratos como en la ley, generalmente como señala este autor en los contratos de tipo 
colectivo se suele especificar que la realización del trabajo representa la base de algunas decisiones 
administrativas como aumentos salariales.  
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2.1.2 Desarrollo y retroalimentación de los empleados 
 
Dentro de este apartado el autor considera que para que  los empleados mejoren y logren  mantener el 
desempeño y las habilidades relacionadas con su empleo necesariamente necesitan de la 
retroalimentación que sus supervisores les puedan otorgar, uno de los elementos que determinan a los 
supervisores es el hecho de poder mantener informados a sus subordinados en relación a lo que la 
organización espera de ellos en cuanto al cumplimiento de sus labores y la eficiencia que un empleado 
bebe tener en pro del cumplimento de los objetivos de la organización. 
 
Es muy importante que un empleado sepa que su desempeño es correcto y de la misma manera el que 
los trabajadores conozcan cuando su rendimiento no es el adecuado, de esta manera se podrá 
determinar los factores de cambios conductuales necesarios en función de que desarrollen 
adecuadamente su trabajo. La retroalimentación puede también llegar a ser útil para indicar a los 
empleados como enriquecer sus habilidades y de esta manera logren puestos de una mayor jerarquía 
dentro de la organización. 
 
2.1.3 Criterios de investigación 
 
Las actividades de los psicólogos organizacionales se encuentran unidas al poder alcanzar el 
mejoramiento del desempeño laboral de los empleados, tratando de diseñar un mejor equipo de trabajo, 
a la contratación de talento humano de gran utilidad para la organización, a la motivación de los 
empleados y a la capacitación de estos. 
 
Con gran claridad Espector (2002), señala la importancia que tienen los datos de la evaluación al 
desempeño ya que estos pueden emplearse como un criterio para poder evaluar las actividades que 
fueron descritas anteriormente, para ejecutar esto se debe aplicar un estudio investigativo en el cual se 
pueda comparar cual era el rendimiento del trabajador antes y después de la aplicación del nuevo 
programa para mejorar el desempeño. Una de las aplicaciones que suelen utilizar las organizaciones el 
que un grupo reciba el nuevo procedimiento mientras que otro recibe el anterior diseño y es a través de 
este método que se logra determinar la relación que pudiera existir en lo que se desea estudiar. El mejor 
funcionamiento  laboral del grupo capacitado sería un indicador de la efectividad del programa de 
capacitación. 
 
2.1.4 Criterio de desempeño 
 
El criterio es definido como una norma mediante la cual se puede determinar el funcionamiento de 
cualquier elemento o sujeto además permite discriminar entre el buen desempeño y otro que no lo es. 
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El desempeño laboral debe tener como base principal un criterio,  no se podrá evaluar adecuadamente 
el rendimiento laboral de un trabajador hasta saber las características que debe reunir un buen 
desempeño. 
 
2.2 Comportamiento organizacional y desempeño laboral 
 
Davis y Newstrom (1999), piensan que las organizaciones requieren niveles altos por parte de sus 
empleados para de esta manera poder subsistir en el mercado competitivo, la administración por 
objetivos (APO), es definido por estos autores como un proceso cíclico que suele componerse de 
cuatro pasos para obtener resultados en relación al desempeño laboral que se desea por parte de un 
empleado: 
 
2.2.1 Establecimiento de Objetivos 
 
Determinación conjunta por administrador y empleado de los niveles adecuados de desempeño futuro 
que este deberá cumplir dentro de los parámetros de las metas planteadas, estos objetivos son una 
planificación del siguiente año calendario. 
 
2.2.2 Planeación de acciones 
 
La planeación participativa o independiente por el trabajador en consecuencia de la manera como este 
cumplirá los objetivos establecidos, en este caso los expertos recomiendan otorgar a los empleados 
cierta autonomía para que ellos puedan utilizar su ingenio y se sientan más comprometidos con el éxito 
del plan. 
 
2.2.3 Revisiones periódicas 
 
Dentro de este tipo de revisiones se evalúa conjuntamente por parte del administrador y el empleado de 
los avances que se han logrado en función de los objetivos, realizada informal y a veces 
espontáneamente. 
 
2.2.4 Evaluación anual 
 
Este es un tipo de evaluación que contiene una mayor formalidad respecto del éxito del empleado en el 
cumplimiento de sus objetivos anuales, en algunos sistemas de APO se recurre a la evaluación de 
desempeño como un medio de vinculación de las retribuciones a los empleados con el nivel de 
resultados alcanzados. 
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2.3 Filosofía de la evaluación al desempeño 
 
La modernidad y globalización han encaminado a que la evaluación al desempeño  se oriente hacia el 
desempeño presente y las metas futuras, en esta nueva filosofía concebida por Davis y Newstrom 
(1999), como una participación inevitable por parte de los empleados en el establecimiento de metas 
con el supervisor y así mismo el conocimiento de los resultados, así estas características modernas de 
la nueva filosofía de evaluación serían las siguientes: 
 
2.3.1 Orientación al desempeño 
 
No basta que los trabajadores empeñen su esfuerzo, este esfuerzo se oriente en la obtención de los 
resultados, (productos o servicios) deseados. 
 
2.3.2 Obtención particular a metas u objetivos 
 
Dentro de este apartado los empleados deben tener una idea muy clara de lo que se supone que deben 
hacer y el grado de prioridad de sus tareas. 
 
2.3.3 Mutuo establecimiento de metas entre supervisor y empleador 
 
Este principio propuesto por estos dos autores tiene como base fundamental el que los empleados harán 
un mayor esfuerzo por cumplir sus metas y objetivos si ellos participan en la planificación y 
establecimientos de estos. Este principio toma congruencia con el concepto de la teoría Y, que dice que 
la gente desea satisfacer algunas de sus necesidades por medio del trabajo y que llegara a proceder de 
esta manera si la dirección le otorga un entorno de apoyo. 
 
2.3.4 Amplios sistemas de retroalimentación 
 
Dentro de la retroalimentación los empleados pueden ajustar mejor su desempeño si saben que tan bien 
están desempeñando sus labores a ojos de la organización. 
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2.4 Objetivos de la evaluación al desempeño 
 
Ilustración 3. Objetivos de la Evaluación al Desempeño 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
OBJETIVOS DE LA EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO 
ASIGNAR  
RECURSO
S 
MOTIVAR Y 
RETRIBUIR A LOS 
EMPLEADOS 
DAR 
RETROALIMENTACIÓN 
A LOS EMPLEADOS 
MANEJAR LA 
JUSTICIA 
ENTRENAR Y 
DESARROLLAR A LOS 
EMPLEADOS 
CUMPLIR CON LOS 
REGLAMENTOS DE 
IGUALDAD DE 
OPORTUNIDAD DE EMPLEO  
Fuente: Davis y Newstrom (1999). 
 
2.5 La entrevista de la evaluación 
 
Varios sistemas de evaluación organizacional tienden  relacionar a los supervisores en la evaluación de 
los aspectos de la productividad (resultados), comportamiento o rasgos personales de los trabajadores, 
de las tres dimensiones pueden describirse la calidad de trabajo y la cantidad de producción, la 
asistencia e iniciativa y la actitud general. Para Davis y Newstrom (1999), muchos de los sistemas de 
evaluación se toman en consideración tanto el desempeño pasado como el potencial individual de 
desarrollo y progreso. 
 
Posterior a cualquier tipo de evaluación que se utilicé en la empresa, se debe comunicar los resultados 
a los empleados en un entrevista de evaluación, esta es una sesión en la cual el supervisor  proporciona 
al empleado retroalimentación respecto de su desempeño pasado y comunica todos los aspectos y 
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detalles que hayan aparecido en el cumplimiento de sus tareas y la producción, posterior a la 
información de una manera conjunta ambas partes establecen objetivos para el periodo siguiente y el 
empleado es informado de su futuro salario, mediante esta entrevista también se puede motivar al 
empleado de una manera adecuado. 
 
2.6 El sistema de evaluación del desempeño 
 
 Es una necesidad organizacional  
 Se basa en criterios, objetivos claramente definidos 
 Se basa en un cuidadoso análisis de funciones 
 Se sirve únicamente de criterios relacionados con el trabajo 
 Se apoya en estudios adecuados  
 Es aplicado por evaluadores capacitados y calificados 
 Se aplica objetivamente en toda la organización  
 Puede demostrar su carácter no discriminatorio como lo exige la ley 
2.7 Incentivos en los que se vincula remuneración con el desempeño laboral 
 
Siguiendo la mima línea de los autores Davis y Newstrom (1999), se refiere que de acuerdo a los 
estudios de estos dos autores existen algunos tipos de incentivos en los que se encuentran 
estrechamente relacionados tanto la remuneración como el desempeño. 
 
Las comisiones de ventas  o el pago a destajo, esto determina una correlación entre en desempeño y 
retribución, dentro de estas concepciones los trabajadores que  producen más obtienen una mayor 
cantidad de  retribuciones. 
 
De un modo general dentro de las organizaciones  el pago se encuentra determinado mediante una 
medida de mezcla entre cantidad y calidad, a fin de conservar el mantenimiento de una alta calidad en 
el producto o servicio. A continuación los factores enunciados son descritos en la siguiente gráfica: 
 
 
 
 
 
 
 
29 
 
Ilustración 4. Medida de Incentivos 
 
 
MEDIDA DE INCENTIVOS 
 MONTO DE PRODUCCIÓN  
 
 
 CALIDAD DE PRODUCCIÓN  
 
 
 
 
 ÉXITO EN EL CUMPLIMIENTO DE METAS 
 
 
 
 
 
 MONTO DE UTILIDADES 
 
 
 EFICIENCIA DE COSTOS  
 
 
 HABILIDAD DE LOS EMPLEADOS  
 
 
ELEMPLO 
Pago a destajo; comisiones de ventas. 
 
Pago a destajo únicamente de las piezas que 
cumplen la norma; comisiones solo por ventas 
sin deudas incobrables. 
 
Bonificación por la venta de un número 
establecido de artículos durante un periodo 
predeterminado. 
 
 
Reparto de utilidades 
 
 
Reparto de ganancias 
 
Remuneración con base de las habilidades. 
 
Fuente: Davis y Newstrom (1999). 
 
2.8 Programa integral de remuneración 
 
Según estos autores, se requeriría de varios tipos de remuneración para crear un sistema integral de 
retribuciones económicas, en las encuestas salariales se suelen clasificar los puestos comparándoles 
entre sí para poder determinar el pago base (de acuerdo a los niveles de responsabilidad y presión de 
mercado). 
 
Dentro de la evaluación al desempeño y los incentivos se clasifican a los trabajadores en relación al 
desempeño que tengan y a la retribución de sus contribuciones. Por otro lado en el reparto de utilidades 
se lo hace en función de la organización en términos de su desempeño económico general  
Y se retribuye a los empleados como socios de ella. 
 
unto a los tres sistemas descritos por Davis y Newstrom (1999), como son el pago base, retribuciones 
al desempeño y reparto de utilidades constituyen el sistema base de retribución en relación a la 
remuneración, cabe también mencionar que estos tres sistemas tienden a ser complementarios en los 
cuales cada uno tiene sus características de la situación total, el pago base y la remuneración basada en 
las habilidades y responsabilidad, la remuneración al desempeño es un incentivo para el desarrollo de 
un mejor desempeño laboral, por su parte el reparto de la sutilidades motiva a los empleados en equipo 
para elevar el desempeño de la empresa. 
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Ulterior a los tres factores descritos se presenta la siguiente grafica de la pirámide de retribución; 
composición de Davis y Newstrom (1999), de un adecuado programa integral de remuneración el cual 
es: 
 
Ilustración 5. Programa Integral De Remuneración 
 
 
 
Fuente: Davis y Newstrom (1999). 
 
2.9 Responsabilidad de la evaluación del desempeño humano 
 
Para Chiavenato (2009),  de acuerdo con las política del área de recursos humanos, la responsabilidad 
de la evaluación al desempeño recae sobre el gerente, al propio individuo, al individuo y a su gerente, 
al equipo de trabajo, al área encargada de la administración de recursos humanos o a su vez a una 
comisión de evaluación del desempeño. Las seis características mencionadas son descritas en el 
siguiente orden: 
 
2.9.1 El gerente 
 
En casi todas las empresas, el gerente de línea asume la responsabilidad del desempeño y evaluación de 
sus subordinados. Dentro de este tipo de evaluación el gerente o supervisor evalúan el desempeño del 
personal bajo la supervisión y apoyo del área encargada de administrar al personal,  la cual propone los 
medios y criterios para la evaluación. 
 
                                                                Retribuciones  
                                                               No económicas  
 
                                                   Retribuciones no laborables 
 
                                                      Retribuciones por sacrificios  
 
                                                     Retribuciones por servicios  
 
              
             
    
              
          Retri- 
       Buciones al 
    Desempeño 
    Sistemas de retribuciones 
    Incentivos y                                                                                                                    por utilidades, sis-                                                                                                                                               
    Reparto de                                                                                                                     tema de reparto de 
    Ganancias                                                                                                                      utilidades  
Ajuste real de la remuneración 
(Ajuste al costo de la vida) 
 
Ajuste de la remuneración con base en habilidades 
 
Pago base  
(Ajustado internamente mediante la evaluación de 
funciones; determinando principalmente por factores 
del mercado) 
Tiempo compensatorio  
Guardería propia etc 
Vacaciones, pensiones, compensación 
desempleo, etc. 
Tiempo extra, pago por demandas  
Especificas, diferencial de turnos, etc. 
Aumentos por antigüedad, 
etc. 
31 
 
Esta área encargada de administrar a las personas desempeña la función de staff y se encarga de 
instituir, dar seguimiento y controlar el sistema. Cada jefe conserva su autoridad de línea y evalúa el 
trabajo de los subordinados  por medio del esquema que marca el sistema. Esta forma de trabajar 
facilita libertad y flexibilidad para que cada gerente sea, en realidad el administrador de su personal. 
 
2.9.2 La propia persona 
 
Algunas  organizaciones  más democráticas  permiten  que al mismo  individuo  responda  por su 
desempeño  y realice  su auto evaluación. En estas  organizaciones cada colaborador autoevalúa su 
desempeño, eficiencia y eficacia, teniendo  en cuenta  parámetros  establecidos por el gerente o la 
organización.  
 
2.9.3 El individuo y el gerente 
 
En la actualidad las empresas operan de una manera más democrática,  el propio 0trabajadaro es  
responsable por su desempeño  y su propia evaluación , este tipo de organizaciones emplean la 
autoevaluación del desempeño de forma que cada sujeto evalúa su propio cumplimiento de su puesto , 
eficacia, eficiencia, conforme a determinados  indicadores que proporcionan el gerente o la 
organización. 
 
2.9.4 El equipo de trabajo 
 
El equipo  de trabajo del área administrativa  también  puede evaluar el desempeño  de cada uno de sus 
miembros  y programar con cada uno de ellos las medidas necesarias para mejorarlo  cada vez más. En 
este caso, el equipo responde por la evaluación  del desempeño  de sus miembros  y define sus 
objetivos y metas.  
 
2.9.5 El área de recursos humanos 
 
Es una  alternativa  más corriente en la organización, más conservadoras, aunque están dejando de 
practicarla por su carácter centralista  y burocrático en extremo. En este caso, el área  de recursos 
humanos o de personal,  responde por la evaluación  del desempeño de todos los miembros de la 
organización.  
Cada gerente proporciona la información  del desempeño de cada empleado,  la cual se procesa e 
interpreta para enviar informes o programas de pasos coordinados  por el órgano de gestión  de 
recursos humanos. 
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2.9.6 La comisión de evaluación 
 
En algunas organizaciones, la evaluación del desempeño corresponde  a un comité o comisión 
nombrado  para este fin, y constituido por colaboradores permanentes o contratados que ocupen de 
preferencia jefaturas, pertenecientes  a diversas dependencias o unidades administrativas. En este caso 
la evaluación  es colectiva y la realiza un grupo de personas. Los miembros permanentes o estables 
(como el presidente de la organización  o su  representante, el director del área  de gestión de personal  
y el especialista de evaluación del desempeño) participan en todos la evaluaciones, y su papel es 
mantener el equilibrio de los juicios, el acatamiento de los estándares  y la permanencia del sistema. 
 
2.10 Etapas de una evaluación al desempeño 
 
Dentro de la evaluación del desempeño es vital describir las etapas que se deben tomar en cuenta: 
 Definir objetivos 
 A quien está dirigido. Puede ser a técnicos, supervisores, administrativos. 
 Quién es el evaluador. Puede ser un jefe de sector. 
 Quién revisará la evaluación. Puede ser un gerente superior. 
 Periodicidad. Si será de aplicación anual, semestral, etc. 
 Elección del método. 
 Capacitación del evaluador. Se le debe comunicar: objetivos, funcionamiento, técnica y el rol a 
desempeñar. Puede incluirse una actividad práctica para verificar que exista unicidad de 
criterio. 
 Puesta a punto del sistema. Se debe realizar las últimas modificaciones de los factores, 
puntajes, distribución de puntajes, definición de criterios, a fin de que no existan 
inconvenientes. 
 Aplicación. Se pone en funcionamiento el procedimiento. 
 Análisis. Utilizando cualquier técnica que permita interpretar la información y tener noción de 
la capacidad y debilidades de los recursos humanos de la organización. 
 Utilización de los resultados. 
 Comunicación de los resultados. Se debe comunicar el resultado de la evaluación al trabajador 
a la vez que se lo debe escuchar. 
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2.11 Principios de la evaluación del desempeño laboral 
 
 La evaluación del desempeño debe encontrarse sustentada por una serie de principios básicos, 
los mismos que van a servir como puntos de referencia para su adecuada aplicación y 
desarrollo. Estos principios son: 
 
  En la evaluación del desempeño se encuentra relacionada los factores del desarrollo de las 
personas en la empresa. 
 
  Las evaluaciones de desempeño deben  tener niveles de medición o estándares completamente 
verificables. 
 
 Los sistemas de evaluación deben estar directamente relacionados con el puesto, es decir, con 
el diseño del puesto de trabajo; si esto no se cumple, entonces la evaluación carece de validez. 
 
 La evaluación del desempeño es un proceso continuo que tiene por finalidad elevar la calidad 
de la actuación y de los resultados de los empleados. 
 
  Es fundamental que las evaluaciones del desempeño se realicen a partir de los resultados del 
trabajo y acorde a los objetivos aprobados para cada etapa. 
 
 Toda evaluación deberá ser discutida con el empleado, por parte del supervisor, y deberá 
indicar el período de tiempo evaluado. 
 
 Las evaluaciones del desempeño tendrá resultados únicos y particulares para cada empleado. 
 
 Permite al individuo tener parte activa en la identificación de sus propios puntos fuertes y 
débiles, quedando a su cargo toda decisión que tome al respecto con el objetivo de mejorar su 
desempeño. 
 
 El evaluado debe saber con anticipación la fecha de la evaluación y esta se desarrollará en un 
clima favorable entre evaluador y evaluado. 
 El evaluado debe sentirse motivado a autoevaluarse en cada objetivo. 
 
 Además el sistema de evaluación tiene un doble valor, ya que aumenta la productividad de los 
profesionales del departamento de recursos humanos y es un elemento clave para orientar de 
modo efectivo y estratégico la inversión en desarrollo y formación. 
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 Los estándares de la evaluación del desempeño deben estar sustentados en información 
relevante del puesto de trabajo. 
 
 Deben estar claramente definidos los objetivos del sistema de evaluación del desempeño. 
 
 El sistema de evaluación del desempeño requiere el compromiso y participación activa de 
todos los trabajadores.  
 
2.12 Evaluación al desempeño de 900,180O, 2700y 3600 
 
 
2.12.1 Evaluación al desempeño laboral de 900 
 
La evaluación al desempeño de 90° se combina objetivos y competencias. El cumplimiento de 
objetivos se relacionan con aspectos remunerativos y las competencias se evalúan para su desarrollo.  
 
2.12.2 Evaluación al desempeño laboral de 1800feedback  
 
Para Alles (2002- 2004), la evaluación de 1800, es la donde una persona es evaluada por su jefe, sus 
pares, y eventualmente los clientes, este tipo de evaluación se diferencia de la evaluación de 3600 por 
que no se incluye el nivel de subordinados. 
 
La evaluación de 1800al igual que la evaluación de 3600 constituye una herramienta para el desarrollo 
de los recursos humanos, a través de este tipo de evaluación una empresa le proporciona a su personal 
una óptima herramienta para su desarrollo. 
 
2.12.2.1 Participantes de la evaluación al desempeño laboral de 1800feedback 
 
Para Alles (2002- 2004), los participantes deben ser personas que puedan ver al evaluado en acción 
para de esta manera ellos puedan considerar sus competencias, es así que se podrá comparar la 
autoevaluación con las estimaciones realizadas por los observadores. 
Los evaluadores según esta autora deberán ser elegidos por el evaluado de acuerdo por las pautas 
recibidas por los diseñadores de la herramienta. 
 
2.12.2.2 Posibles Evaluadores 
 
 Clientes: Este proceso da la oportunidad a los clientes internos y externos de tener voz y voto  
en el proceso de evaluación. 
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 Empleados: Los empleados participan en un proceso que tiene un fuerte impacto en sus 
carreras y garantiza su imparcialidad, de esta manera puede seleccionar el criterio que se usara 
para juzgar. 
 
 Miembros del equipo: Este tipo de evaluación permite identificar realmente a los equipos y 
mejora su rendimiento. 
 
 Supervisores: Dentro de este proceso se amplía la mirada del supervisor al cual le permite 
disminuir a la mitad o menos el tiempo que utilizaba en las evaluaciones individuales. 
 
 Managers: Permite a los líderes tener mayor información respecto de la organización, de esta 
manera se comprende las fortalezas y debilidades, también el poder conocer detalles y recibir 
sugerencias  de otros participantes. 
 
 Socios: Para las organizaciones que deseen mejorar sus competencias profesionales, cada socio 
puede elegir entre sus pares cual serán sus evaluadores. 
 
 El papel de la empresa: Según esta autora al implementar estos procesos las empresas se 
tornan más creíbles, la información va marcando las fortalezas y debilidades, también les 
permite conocer discrepancias en las relaciones y poder de esta manera determinar necesidades 
de entretenimiento. 
 
2.12.2 Evaluación al desempeño laboral de 1800feedback y la cultura organizacional 
 
Siguiendo la misma línea de la autora la cual refiere que los cambios en las empresas suelen darse 
gradualmente, si una empresa no ha logrado establecer parámetros de evaluaciones del desempeño no 
podría empezar con un protocolo de evaluación de 1800, no es aconsejable, la empresa debe tener 
madurez para poder ejecutar este tipo de evaluación. 
Usualmente las compañías que utilizan la evaluación de 1800 feedback lo suelen hacer combinando un 
sistema de gestión por competencias, lo cual se acopla con los objetivos de este tipo de evaluaciones ya 
que se orientan hacia el desarrollo de las competencias de sus participantes. 
 
2.12.3 Evaluación al desempeño laboral de 2700 
 
La evaluación de 270° fue desarrollada con la intención de eliminar la subjetividad que puede 
producirse como resultado de una evaluación de 90 o 180, en esta evaluación le mide al trabajador su 
superior, existe una autoevaluación e interviene un factor más de medición que puede ser la evaluación 
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de los subordinados si existen en su cargo de trabajo subordinados, o por los pares que son sus 
compañeros del equipo de trabajo o quienes se encuentran en el mismo nivel de responsabilidad. 
 
2.12.4 Evaluación al desempeño laboral de 3600 
 
La evaluación de 3600es un sistema de valoración del desempeño, este tipo de sistema es generalmente 
utilizado por las empresas de gran tamaño o también conocidas como multinacionales. Según Alles 
(2002- 2004), la persona es evaluada por todo su entorno es decir por: 
 Jefes  
 Pares 
 Subordinados  
 
Ilustración 6.  Evaluación al desempeño laboral de 3600 
 
EVALUADO 
 
EVALUACIÓN TRADICIONAL                                                                           EVALUACIÓN DE 3600 
 
 
SUPERVISOR 
EVALUADO 
 
 
Supervisor 
2 
 Autoevaluación 
1 
Par 4 
Supervisado 
6 
Supervisado 
7 
Supervisado 
8 
 
Par 5 
 
 
Fuente: Alles (2002- 2004). 
Mientras haya mayor cantidad de evaluadores, mayor será el grado de fiabilidad del sistema. 
Las evaluaciones jefe- empleado pueden ser incompletas, ya que en estas se toma en cuenta una sola 
fuente, por otro lado es necesario decir que las fuentes múltiples pueden proveer  un aspecto completo 
y relevante del desempeño de un trabajador. 
 
La evaluación al desempeño de 2700 o 3600feedback, es considerada como una forma novedosa de 
desarrollar la valoración del desempeño, ya que este tipo de evaluación procura la satisfacción  de las 
necesidades y expectativas de las personas, no solo con el jefe sino de todos aquellos que reciben los 
servicios de la persona, tanto los internos como también los externos. 
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El concepto de la evaluación de 3600es claro ya que la autora Alles, describe como un proceso en el 
cual un grupo de personas valore a otra por medio de una serie de ítems o factores predefinidos, estos 
factores se encuentran relacionados con el comportamiento observable de la persona en el desarrollo 
diario  de su práctica profesional. 
 
A continuación Alles (2002- 2004), propone una serie de ítems los cuales hacen referencia al proceso 
que debe seguirse para la evaluación de 3600, estos son descritos en el siguiente orden: 
 
Definiciones de las competencias tanto cardinales como específicas críticas de la organización y-o 
del puesto según corresponda 
 
Si una organización tiene implementado un sistema de evaluación de desempeño, las competencias o 
factores deben ser los mismos, esporádicamente para la evaluación de 3600 , puede tomarse un menor 
número de competencias. 
 
 Diseño de la herramienta: Soporte del proceso,  es decir el cuestionario o formulario de 
evaluación de 3600. 
 
 Elección de las personas: Este ítem hace referencia  a la personas que van a participar como 
evaluadores; superior, pares, colaboradores, clientes internos de otras áreas, clientes y 
proveedores externos, estos últimos se puede tomar la decisión de incluirles o no. Las 
evaluaciones son de carácter anónimo y son seleccionadas por el evaluado. 
 
 Lanzamiento del proceso: De evaluación con interesados y los evaluadores. 
 
 Relevamiento y procesamiento de los datos: De las diferentes evaluaciones que en todos los 
casos debe realizar un consultor externo para preservar la confidencialidad de la información 
 
 Comunicación a los interesados: De los resultados de la evaluación de 3600. 
 
 Informes: Solo al evaluado, la empresa únicamente recibe un informe  consolidado sobre el 
grado de desarrollo de las competencias del colectivo evaluado. 
 
La herramienta de evaluación de 3600.  Consiste en un cuestionario- formulario, de carácter anónimo 
en el que el evaluador realiza dos apreciaciones: 
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1.- Valora la efectividad del evaluado en distintos factores, como las 10 competencias de nuestro 
caso, en condiciones normales de trabajo. 
 
2.- Esta segunda valoración se la realiza sobre las competencias pero en condiciones especiales 
como: 
 Estrés  
 Plazos cortos 
 Tarea de alta complejidad 
 Frecuencia 
 
 
Ilustración 7. Diagrama del proceso de Evaluación al desempeño laboral de 3600 
 
 
RR HH 
Entrega el formularios de  
Evaluación  
Informe del consolidado 
para el directorio.  
Informe individual solo 
evaluado  
Evaluadores 
entregan los 
formularios al 
consumidor  
Consultor externo procesa e 
informa. 
El evaluado entrega los 
formularios a los 
evaluadores  
 
 
Fuente: Alles (2002- 2004). 
 
2.13 Beneficios de la evaluación al desempeño 
 
Chiavenato (2002), plantea que cuando un programa de evaluación del desempeño se plantea coordina 
y desarrolla, tiende a generar múltiples beneficios a corto, mediano y largo plazo, los principales 
beneficiarios son: 
 
 El individuo 
 El gerente 
 La organización 
 La comunidad 
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2.13.1 Beneficios para el gerente como administrador de personas 
 
 Evaluar el desempeño y el comportamiento de los subordinados, con base en factores de 
evaluación y sobre todo contar con un sistema de medición capaz de obstaculizar la 
subjetividad. 
 Proponer medidas para mejorar el estándar de desempeño de los colaboradores 
 Comunicarse con sus subordinados para de esta manera hacerles comprender que la evaluación 
al desempeño es un sistema objetivo, el cual proporciona información respecto de cómo esta su 
desempeño. 
 
2.13.2 Beneficios para la persona 
 
 El poder conocer las reglas del juego, en relación a los aspectos del comportamiento y 
desempeño de los trabajadores que la empresa valora. 
 Conocer los intereses de su líder  en relación a su desempeño y según su evaluación, también 
conocer sus puntos fuertes y débiles. 
 Conocer las medidas que el líder toma en relación a su mejoramiento en el desempeño laboral, 
estas medidas pueden ser: programas de capacitación, de desarrollo, además de las que el 
propio subordinado debe tener en cuenta como aprendizaje, corrección de errores,  calidad, 
atención en el trabajo, cursos. 
 Realizar una autoevaluación y una crítica personal en relación a su desarrollo y control 
personal. 
 
2.13.3 Beneficios para la organización 
 
 Evaluar su potencial humano de corto, mediano y largo plazo, y determinar las contribuciones 
que realiza cada uno de los empleados. 
 
 Identificar a los empleados que necesitan rotarse y-o adiestrarse en determinadas aéreas de 
actividad y seleccionar a quienes estén listos para un ascenso o trasferencia. 
 
 Dinamizar su política del área de recursos humanos, mediante oportunidades a los empleados; 
ascensos, crecimiento, y desarrollo personal, con el estímulo de la productividad y la mejora de 
las relaciones humanas dentro del sitio de trabajo. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Hipótesis: 
HI: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicadas influyen positivamente en el desempeño 
laboral?  
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE  
CALIDAD   
- Desarrollo de objetivos y 
estrategias. 
- Planificación y ejecución de 
procedimientos. 
- Control y estandarización de 
procedimientos. 
- Excelente  
- Muy bueno 
- Bueno 
- Regular 
- Deficiente 
 
Cuestionario de 
Impacto del 
Sistema de Gestión 
de Calidad 
 
VARIABLE DEPENDIENTE 
 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
 
- Objetivos Laborales 
- Competencias Generales y  
Específicas 
- Sobre el desempeño 
esperado 
- Cumple con lo esperado. 
- Bajo el desempeño 
esperado. 
- Muy por debajo del 
desempeño esperado. 
 
Evaluación de 180 
0 Por Objetivos y 
Competencias 
 
Definición conceptual 
 
Gestión de calidad: 
 
Los Sistemas de Gestión de la Calidad. Son normas de "calidad" y "gestión continua de calidad", 
establecidas por la Organización Internacional para la Estandarización (ISO).  
 
Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o actividad sistemática orientada a la producción 
de bienes o servicios. Se componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de 
herramientas específicas, como los métodos de auditoría. Según Las normas ISO 9001:2008 
 
Definición operacional 
 
Los indicadores para medir la influencia de la aplicación del sistema de gestión de calidad aplicado por 
la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., se los obtendrán a través de los análisis 
comparativos de las  evaluaciones al desempeño ejecutadas  por medio del  protocolo de 1800  dentro 
de los periodos  2012 (sin aplicación del sistema de gestión de calidad) y el periodo 2013 (con la 
aplicación del sistema de gestión de calidad). Ulterior a ello se valorara la percepción de los empleados 
en relación al SGC, por medio de un Cuestionario De Impacto Del Sistema De Gestión De Calidad. 
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Finalmente los valores tanto cuantitativos como cualitativos serán analizados mediante la aplicación  
de la formula  Z  normalizada a dos colas,  esta fórmula nos indica que el valor de Z calculado  debe 
ser mayor al de -1,96  o menor a 1,96., para la aprobación o rechazo de la hipótesis planteada en este 
estudio. 
 
Tipo de investigación 
 
Diferencial: 
 
Porque busca investigar como mejora o empeora el desempeño laboral de los trabajadores en relación 
al Sistema de Gestión de Calidad aplicado en la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
 
Diseño de la investigación 
 
No Experimental: En la investigación no se manipulará la muestra ni las variables, se le va a 
investigar tal cual y como se presenta.  
 
Descriptiva: Busca especificar propiedades, característica y rasgos importantes del fenómeno que se 
analice. 
 
Población y muestra 
 
Población:La población de estudio estuvo definida por un total de 46 trabajadores de todas las áreas de 
la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., los mismos que fueron 24 de género femenino 
y 22 de género masculino y sus edades fluctuaron entre  22 y 46 años de edad. 
 
Muestra: No se tomara muestra, por cuanto la población de estudio es pequeña. 
 
Técnicas e instrumentos 
 
Técnicas 
 
Observación: 
Mediante esta técnica se puede observar a las personas, fenómenos, hechos, objetos, acciones etcétera, 
con el objetivo de poder registrar la información necesaria para la investigación. 
 
Entrevista: 
Consiste en la recopilación de información, de datos a través de una conversación para obtener detalles 
relacionados con el proceso de investigación 
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Instrumentos 
 
Cuestionario De Impacto Del Sistema De Gestión De Calidad: 
 
Este instrumento ha sido diseñado con la finalidad de medir las percepciones de los trabajadores en 
relación a la aplicación del nuevo Sistema de Gestión de Calidad de la empresa Hospiplan Compañía 
Consultora Cía. Ltda.  
 
Formulario de Evaluación al Desempeño de 180°: 
 
Instrumento que permite diagnosticar los diferentes niveles de Desempeño Laboral y conocer la 
apreciación tanto del jefe inmediato como la de los pares, está diseñado para la medición de objetivos y 
competencias para cada cargo. 
 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
Formulario de Evaluación al Desempeño Laboral: 
 
Para medir el Desempeño Laboral de los trabajadores de la empresa Hospiplan Compañía Consultora 
Cía. Ltda. Se utilizó el formulario de Evaluación al Desempeño de 180° que permite identificar los 
niveles de rendimiento laboral, utilizando el sistema de medición de objetivos y competencias 
laborales, con el propósito comprobar el perfeccionamiento y mejora eficaz de las competencias 
propuestas en el perfil de cada cargo y verificar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas 
en  un periodo determinado dentro de una organización. 
El formulario de Evaluación al Desempeño de 180° se lo pondera bajo los siguientes criterios de 
evaluación: 
Tabla 1. Criterios de Evaluación (Objetivos y Competencias) 
 
65% Puntuación por objetivos 65 % 
35% Puntuación por competencias 35 % 
100% PROMEDIO TOTAL  100 % 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano 
 
Tabla 2. Niveles de Desempeño Laboral 
 
NIVEL DESCRIPCIÓN DESDE HASTA 
A Sobre el desempeño esperado  90 100 
B Cumple con lo esperado  72 89,99 
C Bajo el desempeño esperado 56 71,99 
D Muy por debajo del desempeño esperado 0,01 55,99 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano 
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Cuestionario de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad: 
 
Ulterior a las mediciones del desempeño laboral se utilizó un cuestionario elaborado, el mismo que 
inicialmente fue aplicado a un grupo piloto que contaba con las mismas características de la totalidad 
de la población investigada, posterior a los resultados cuantitativos y cualitativos se realizaron las 
respectivas correcciones y se procedió a aplicarlo en la población investigada. 
El cuestionario consta de 15 preguntas que engloban los tres aspectos fundamentales de la aplicación 
del Sistema de gestión de Calidad como son: 
1. Desarrollo de Objetivos y Estrategias Organizacionales  
2. Planificación y Ejecución Procedimientos 
3. Control Y Estandarización De Procesos 
 
El cuestionario de Impacto de Salario Emocional se lo pondera bajo los siguientes criterios de 
evaluación: 
 
Tabla 3. Parámetros de evaluación general del Sistema de Gestión de Calidad 
 
PARÁMETROS DE EVALUACIÓN GENERAL 
NIVEL DESCRIPCIÓN DESDE HASTA 
5 EXELENTE 61 75 
4 MUY BUENO 46 60 
3 BUENO 31 45 
2 REGULAR 16 30 
1 DEFICIENTE 1 15 
 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Tabla 4. Parámetros de evaluación por factores del Sistema de Gestión de Calidad 
 
PARÁMETROS DE EVALUACIÓN POR FACTORES 
NIVEL DESCRIPCIÓN DESDE HASTA 
5 EXELENTE 21 25 
4 MUY BUENO 15 20 
3 BUENO 11 15 
2 REGULAR 6 10 
1 DEFICIENTE 1 5 
 
Responsable: Valeria Aldás 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Presentación (Gráficos y Tablas) 
 
Tabla 5. Género de la Población Investigada 
 
GÉNERO DE LA POBLACIÓN INVESTIGADA 
Género Cantidad Porcentaje 
Hombres 22 48% 
Mujeres 24 52% 
TOTAL 46 100% 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano HOSPIPLAN CÍA. LTDA. 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico1: Género de la Población Investigada 
 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano HOSPIPLAN CÍA. LTDA. 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
 
Como podemos observar en el gráfico, el género de la población investigada fue de 22 hombres que 
representan el 48 % y 24 mujeres que constituyen el 52%. 
 
 
 
48%
52%
GÉNERO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA 
HOSPIPLAN CÍA. LTDA.
Hombres
Mujeres
22
24
GÉNERO:
TALENTO HUMANO 2013 
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Tabla 6. Edades de la Población Investigada 
 
EDADES DE LA POBLACIÓN INVESTIGADA 
Edad Cantidad Porcentaje 
22 – 26 18 39% 
27 – 31 14 30% 
32 – 36 7 15% 
37 – 41 4 9% 
42 – 46 3 7% 
TOTAL  46 100% 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano HOSPIPLAN CÍA. LTDA. 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico2: Edades de la Población Investigada 
 
 
 
Fuente: Emitido del Área de Talento Humano HOSPIPLAN CÍA. LTDA. 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
Los valores finales nos indican  que dentro del universo de estudio predomino una población 
relativamente joven, la cual se encuentra determinada por las edades de 22 a 26 años y por otra parte el 
rango de mayor edad se ubicó dentro de  los 42 a 46 años. 
 
39%
30%
15%
9%
7%
EDAD DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA HOSPILAN CÍA. 
LTDA.
22 - 26
27 - 31
32 - 36
37 - 41
42 - 46
RANGOS DE EDAD: 
TALENTO HUMANO 2013 
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Tabla 7.  Matriz General de Resultados - Encuesta Impacto del Sistema De Gestión De Calidad 
 
        
DESARROLLO DE 
OBJETIVOS Y 
ESTRATEGIAS  
PLANIFICACIÓN Y 
EJECUCIÓN 
PROCEDIMIENTOS 
CONTROL Y 
ESTANDARIZACIÓN DE 
PROCESOS 
TO
TA
L 
C
A
LI
F.
 
C
U
A
LI
TA
TI
V
A
 
N°  
GÉNERO 
EDAD P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
F M 
1 X   36 4 4 3 4 3 3 3 3 2 2 4 3 4 4 3 49 MUY BUENO 
2   X 27 2 2 1 2 3 2 1 1 3 3 2 2 2 3 1 30 REGULAR 
3 X   26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59 MUY BUENO 
4 X   26 5 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 61 EXELENTE 
5 X   31 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 58 MUY BUENO 
6 X   24 2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 4 3 45 BUENO 
7   X 25 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 57 MUY BUENO 
8   X 39 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 3 4 43 BUENO 
9   X 27 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 49 MUY BUENO 
10 X   27 4 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 3 3 4 54 MUY BUENO 
11   X 26 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 55 MUY BUENO 
12   X 24 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 65 EXELENTE 
13   X 25 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 69 EXELENTE 
14 X   30 3 3 3 3 2 3 3 2 2 4 2 3 2 3 4 42 BUENO 
15   X 26 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 55 MUY BUENO 
16   X 28 4 3 2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 57 MUY BUENO 
17 X   25 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 54 MUY BUENO 
18   X 30 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 47 MUY BUENO 
19 X   23 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 65 EXELENTE 
20   X 25 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 63 EXELENTE 
21 X   26 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 26 REGULAR 
22   X 43 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 62 EXELENTE 
23 X   28 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 56 MUY BUENO 
24 X   33 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 27 REGULAR 
25 X   39 4 3 2 3 3 3 3 5 3 3 4 5 2 3 4 50 MUY BUENO 
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26   X 30 4 1 1 4 4 3 2 4 4 4 2 2 4 2 4 45 BUENO 
27   X 22 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 3 5 4 4 4 65 EXELENTE 
28 X   31 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 65 EXELENTE 
29   X 41 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 44 BUENO 
30 X   45 4 5 3 4 5 5 4 4 2 2 4 5 3 4 5 59 MUY BUENO 
31 X   25 3 4 2 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 50 MUY BUENO 
32 X   35 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 52 MUY BUENO 
33   X 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 MUY BUENO 
34 X   33 3 3 4 4 4 3 5 4 2 2 4 3 2 2 4 49 MUY BUENO 
35   X 30 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 61 EXELENTE 
36   X 33 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 64 EXELENTE 
37   X 25 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 66 EXELENTE 
38 X   30 4 5 3 4 5 4 5 4 4 2 2 5 3 4 5 59 MUY BUENO 
39   X 26 3 4 4 4 3 4 3 3 4 2 2 3 4 3 3 49 MUY BUENO 
40 X   31 3 4 2 4 3 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 50 MUY BUENO 
41   X 41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 DEFICIENTE 
42 X   36 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 66 EXELENTE 
43   X 27 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 1 2 2 31 BUENO 
44 X   45 1 2 1 3 4 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 35 BUENO 
45 X   25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 DEFICIENTE 
46 X   35 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 65 EXELENTE 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
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Tabla 8. Resultados Globales - Encuesta Impacto del Sistema De Gestión De Calidad 
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
28,26% 46,65% 15,22% 6,52% 4,35% 100% 
13 21 7 3 2 46 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico 3: Resultados Globales - Encuesta Impacto del Sistema De Gestión De Calidad 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
 
ANÁLISIS: 
Los resultados globales del impacto del sistema de gestión de calidad, nos indican que los procesos 
realizados por el directorio de la compañía en aras de la calidad total, son percibidos por los 
trabajadores como un sistema muy bueno en cuanto a la estandarización y regularización de 
procedimientos para cada área de trabajo, puesto que el sistema ha permitido minimizar el margen de 
error y así evitar los reprocesos que tienden a encarecer el costo de la producción. 
EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 28,26% 46,65% 15,22% 6,52% 4,35%
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Tabla 9. Resultados Por Factores - Encuesta Impacto del Sistema De Gestión De Calidad 
 
  EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
DESARROLLO DE OBJETIVOS Y 
ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES 
13 19 11 1 2 46 
28,26% 41,30% 23,91% 2,17% 4,35% 100,00% 
PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN 
PROCEDIMIENTOS 
12 21 8 3 2 46 
26,09% 45,65% 17,39% 6,52% 4,35% 100,00% 
CONTROL Y ESTANDARIZACIÓN DE 
PROCESOS 
10 22 8 4 2 46 
21,74% 47,83% 17,39% 8,70% 4,35% 100,00% 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico4: Resultados Por Factores - Encuesta Impacto del Sistema De Gestión De Calidad 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad – Por Factores 
Responsable: Valeria Aldás 
ANÁLISIS: 
 
De los tres factores inherentes al sistema de gestión de calidad, el de mayor significación para los empleados es el desarrollo de objetivos y 
estrategias organizacionales, puesto que ha permitido que los trabajadores logren alinear sus objetivos personales y profesionales junto con los de 
la organización. 
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Tabla 10. Factor del SGC – Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico 5: Factor del SGC – Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
 
Los resultados obtenidos del impacto generado en los trabajadores en relación a la implementación del  
Sistema de Gestión de Calidad y específicamente sobre el factor de Desarrollo de Objetivos y 
Estrategias Organizacionales es considerado por los trabajadores como muy bueno ya que ha 
permitido que los miembros de esta organización logren alinear sus objetivos personales y 
profesionales junto con los de la organización. 
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28,26% 41,30% 23,91% 2,17% 4,35% 100,00% 
 
13 19 11 1 2 46 
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Tabla 11. Factor del SGC – Planificación Y Ejecución Procedimientos 
 
 
EXELENTE 
MUY 
BUENO 
BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN 
PROCEDIMIENTOS 
26,09% 45,65% 17,39% 6,52% 4,35% 100,00% 
 
12 21 8 3 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico6: Factor del SGC – Planificación Y Ejecución Procedimientos 
 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
Los resultados obtenidos del impacto generado en los trabajadores en relación a la implementación de 
un Sistema de Gestión de Calidad y específicamente en relación al factor de Planificación Y 
Ejecución Procedimientos, en general es considerado por los trabajadores como muy bueno, puesto 
que este sistema  ha dado la viabilidad para la estandarización y ejecución de los procedimientos 
establecidos para cada área de trabajo. 
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Tabla 12. Factor del SGC – Control Y Estandarización De Procesos 
 
 
EXELENTE 
MUY 
BUENO 
BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
CONTROL Y ESTANDARIZACIÓN 
DE PROCESOS 
21,74% 47,83% 17,39% 8,70% 4,35% 100,00% 
 
10 22 8 4 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico7: Factor del SGC – Control Y Estandarización De Procesos 
 
 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
los resultados obtenidos del impacto generado en los trabajadores en relación a la implementación de 
un Sistema de Gestión de Calidad y específicamente asociado al factor de Control Y Estandarización 
De Procesos, revela que la intervención realizada  mediante las frecuentes auditorias son percibidas por 
los trabajadores como una aplicación muy buena.  
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Tabla 13. Matriz General de Resultados Período 2012  - Evaluación Al Desempeño 180° 
 
INFORME GENERAL DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO - PERÍODO 2012 
N° CARGO AREA 
EVALUACION 
OBJETIVOS 
EVALUACION 
COMPETENCIAS 
RESULTADO 
EVALUACION  
CUALITATIVA 
1 ASISTENTE DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRATIVO 89,00% 89,00% 89,00% CUMPLE CON LO ESPERADO  
2 COORDINADOR DE OFERTAS OFERTAS 96,00% 79,00% 90,05% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
3 ASISTENTE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 80,00% 84,00% 81,40% CUMPLE CON LO ESPERADO  
4 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
5 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
6 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 86,00% 88,60% CUMPLE CON LO ESPERADO  
7 ANALISTA TÉCNICO DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 84,35% 86,00% 84,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
8 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 87,00% 88,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  
9 ASISTENTE ADMINISTRATIVA PLANIFICACIÓN 70,00% 81,00% 73,85% CUMPLE CON LO ESPERADO  
10 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
11 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 70,00% 87,00% 75,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  
12 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 62,50% 77,00% 67,58% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
13 MENSAJERO ADMINISTRATIVO 85,25% 75,00% 81,66% CUMPLE CON LO ESPERADO  
14 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 83,94% 83,25% 83,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
15 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
16 JEFE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 85,00% 86,00% 85,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  
17 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 85,83% 83,67% 85,08% CUMPLE CON LO ESPERADO  
18 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 87,00% 90,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
19 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
20 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 81,42% 84,67% 82,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
21 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
22 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
23 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 56,00% 85,00% 66,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
24 ANALISTA DE SISTEMAS Y LOGISTICA ADMINISTRATIVO 76,25% 79,00% 77,21% CUMPLE CON LO ESPERADO  
25 ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL GERENCIA 72,50% 80,00% 75,13% CUMPLE CON LO ESPERADO  
26 CHOFER DE GERENCIA GERENCIA 90,00% 84,00% 87,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  
27 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 84,00% 82,00% 83,30% CUMPLE CON LO ESPERADO  
28 ANALISTA TECNICO DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 80,00% 87,00% 82,45% CUMPLE CON LO ESPERADO  
29 JEFE DE PLANIFICACIÓN  PLANIFICACIÓN 90,00% 80,00% 86,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
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30 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 64,00% 86,00% 71,70% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
31 C. CALIDAD Y COMUNICACIÓN ADMINISTRATIVO 80,33% 76,33% 78,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
32 GERENTE DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 68,50% 67,25% 68,06% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
33 RECEPCIONISTA ADMINISTRATIVO 72,50% 52,00% 65,33% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
34 AUXILIAR DE SERVICIOS VARIOS ADMINISTRATIVO 58,00% 65,67% 60,68% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
35 ASISTENTE ADMINISTRATIVA OFERTAS 91,00% 90,00% 90,65% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
36 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
37 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
38 COORD.DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRATIVO 85,08% 84,00% 84,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
39 ARQUITECTO PLANIFICADOR PLANIFICACIÓN 60,25% 73,50% 64,89% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
40 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 87,00% 88,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  
41 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 60,00% 89,00% 70,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
42 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 83,67% 83,00% 83,43% CUMPLE CON LO ESPERADO  
43 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  
44 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 88,00% 82,00% 85,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  
45 GERENCIA ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVO 80,84% 82,00% 81,24% CUMPLE CON LO ESPERADO  
46 AYUDANTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 89,00% 89,65% CUMPLE CON LO ESPERADO  
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2012) 
Responsable: Valeria Aldás 
55 
 
Tabla 14: Resultados Globales - Evaluación Al Desempeño Período 2012 
 
EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO 2012 
A Supera el desempeño esperado 6,52% 3 
B Cumple con el desempeño esperado 69,57% 32 
C Por debajo del desempeño esperado 23,91% 11 
D Muy por debajo del desempeño esperado 0,00% 0 
TOTALES 100,00% 46 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2012) 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico8: Resultados Globales - Evaluación Al Desempeño Período 2012 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2012) 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
 
De acuerdo  a los resultados del desempeño laboral  realizado en el periodo del 2012 se evidencia  que 
más de la mitad de la población investigada cumple con el desempeño esperado, lo cual significa que el 
rendimiento laboral de este grupo de colaboradores se encuentra en rangos aceptables. Por otra parte se 
observa que un grupo considerable  de trabajadores no alcanza el nivel del desempeño esperado, siendo 
este un indicador para implementar un plan de acción en pro de mejorar el rendimiento laboral.  
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Tabla 15. Matriz General de Resultados Período 2013  - Evaluación Al Desempeño 180° 
 
INFORME GENERAL DE EVALUACION DE DESEMPEÑO - PERÍODO 2013 
N° CARGO AREA 
EVALUACION 
OBJETIVOS 
EVALUACION 
COMPETENCIAS 
RESULTADO 
EVALUACION  
VALORACIÓN CUALITATIVA 
1 ASISTENTE DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRATIVO 91,00% 93,00% 91,70% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
2 COORDINADOR DE OFERTAS OFERTAS 96,00% 79,00% 90,05% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
3 ASISTENTE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 80,00% 84,00% 81,40% CUMPLE CON LO ESPERADO  
4 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 85,00% 89,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
5 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
6 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 92,00% 88,00% 90,60% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
7 ANALISTA TÉCNICO DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 84,35% 86,00% 84,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
8 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
9 ASISTENTE ADMINISTRATIVA PLANIFICACIÓN 70,00% 81,00% 73,85% CUMPLE CON LO ESPERADO  
10 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 94,00% 85,00% 90,85% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
11 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 70,00% 87,00% 75,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  
12 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 68,50% 85,00% 81,12% CUMPLE CON LO ESPERADO  
13 MENSAJERO ADMINISTRATIVO 85,25% 75,00% 81,66% CUMPLE CON LO ESPERADO  
14 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 83,94% 83,25% 83,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
15 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 93,00% 85,00% 90,20% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
16 JEFE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 85,00% 86,00% 85,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  
17 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 85,83% 83,67% 85,08% CUMPLE CON LO ESPERADO  
18 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 87,00% 90,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
19 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
20 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 81,42% 84,67% 82,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
21 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 85,00% 89,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
22 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
23 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 56,00% 85,00% 66,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
24 ANALISTA DE SISTEMAS Y LOGISTICA ADMINISTRATIVO 76,25% 79,00% 77,21% CUMPLE CON LO ESPERADO  
25 ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL GERENCIA 72,50% 80,00% 75,13% CUMPLE CON LO ESPERADO  
26 CHOFER DE GERENCIA GERENCIA 94,00% 88,00% 91,90% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
27 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 84,00% 82,00% 83,30% CUMPLE CON LO ESPERADO  
28 ANALISTA TECNICO DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 80,00% 87,00% 82,45% CUMPLE CON LO ESPERADO  
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29 JEFE DE PLANIFICACIÓN  PLANIFICACIÓN 94,00% 85,00% 90,85% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
30 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 65,00% 88,00% 78,80% CUMPLE CON LO ESPERADO  
31 C. CALIDAD Y COMUNICACIÓN ADMINISTRATIVO 80,33% 76,33% 78,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
32 GERENTE DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 70,50% 69,50% 77,19% CUMPLE CON LO ESPERADO  
33 RECEPCIONISTA ADMINISTRATIVO 72,50% 52,00% 65,33% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
34 AUXILIAR DE SERVICIOS VARIOS ADMINISTRATIVO 58,00% 65,67% 60,68% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
35 ASISTENTE ADMINISTRATIVA OFERTAS 91,00% 90,00% 90,65% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
36 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
37 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
38 COORD.  DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRATIVO 85,08% 84,00% 84,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
39 ARQUITECTO PLANIFICADOR PLANIFICACIÓN 62,50% 78,50% 74,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  
40 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 92,00% 88,00% 90,60% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
41 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 62,00% 89,00% 77,65% CUMPLE CON LO ESPERADO  
42 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 89,50% 91,00% 90,02% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
43 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 93,00% 85,00% 90,20% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
44 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 88,00% 82,00% 85,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  
45 GERENCIA ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVO 80,84% 82,00% 81,24% CUMPLE CON LO ESPERADO  
46 AYUDANTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 91,00% 93,00% 91,70% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2013) 
Responsable: Valeria Aldás 
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Tabla 16: Resultados Globales - Evaluación Al Desempeño Período 2013 
 
EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO 2013 
A Supera el desempeño esperado 34,78% 16 
B Cumple con el desempeño esperado 52,17% 24 
C Por debajo del desempeño esperado 13,04% 6 
D Muy por debajo del desempeño esperado 0,00% 0 
TOTALES 100,00% 46 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2013) 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico9: Resultados Globales - Evaluación Al Desempeño Período 2013 
 
 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° (Resultados 2013) 
Responsable: Valeria Aldás 
 
ANÁLISIS: 
 
De acuerdo  a los resultados de la evaluación del desempeño laboral  realizado en el periodo del 
2013 y una vez ya  implementado el Sistema de Gestión de Calidad basado en las normas ISO 
9001-2008 se evidencia que más de la mitad de la población investigada cumple con el desempeño 
esperado, lo cual significa que el rendimiento laboral de este grupo de colaboradores se encuentra 
en rangos aceptables. Por otra parte se observa un incremento significativo del 28,26% de los 
trabajadores que superan el desempeño esperado, esto nos indica que existió una reacción favorable 
por parte de los miembros de la organización  hacia la implementación de este sistema de calidad. 
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Tabla 17: Matriz Comparativa de los Resultados de la Evaluación al Desempeño Período 2012 y 2013 
  
EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO - PERÍODO 2012 
 
EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO - PERÍODO 2013 
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VALORACIÓN CUALITATIVA 
1 ASISTENTE DE RRHH ADMINISTRATIVO 89,00% 89,00% 89,00% CUMPLE CON LO ESPERADO  91,00% 93,00% 91,70% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
2 COORDINADOR DE OFERTAS OFERTAS 96,00% 79,00% 90,05% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   96,00% 79,00% 90,05% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
3 ASISTENTE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 80,00% 84,00% 81,40% CUMPLE CON LO ESPERADO  80,00% 84,00% 81,40% CUMPLE CON LO ESPERADO  
4 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  92,00% 85,00% 89,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
5 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
6 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 86,00% 88,60% CUMPLE CON LO ESPERADO  92,00% 88,00% 90,60% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
7 ANALISTA DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 84,35% 86,00% 84,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  84,35% 86,00% 84,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
8 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 87,00% 88,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
9 ASISTENTE ADMINISTRATIVA PLANIFICACIÓN 70,00% 81,00% 73,85% CUMPLE CON LO ESPERADO  70,00% 81,00% 73,85% CUMPLE CON LO ESPERADO  
10 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  94,00% 85,00% 90,85% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
11 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 70,00% 87,00% 75,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  70,00% 87,00% 75,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  
12 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 62,50% 77,00% 67,58% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 68,50% 85,00% 81,12% CUMPLE CON LO ESPERADO  
13 MENSAJERO ADMINISTRATIVO 85,25% 75,00% 81,66% CUMPLE CON LO ESPERADO  85,25% 75,00% 81,66% CUMPLE CON LO ESPERADO  
14 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 83,94% 83,25% 83,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  83,94% 83,25% 83,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
15 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  93,00% 85,00% 90,20% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
16 JEFE DE FISCALIZACION FISCALIZACIÓN 85,00% 86,00% 85,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  85,00% 86,00% 85,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  
17 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 85,83% 83,67% 85,08% CUMPLE CON LO ESPERADO  85,83% 83,67% 85,08% CUMPLE CON LO ESPERADO  
18 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 87,00% 90,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   92,00% 87,00% 90,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
19 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
20 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 81,42% 84,67% 82,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  81,42% 84,67% 82,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
21 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  92,00% 85,00% 89,55% CUMPLE CON LO ESPERADO  
22 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
23 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 56,00% 85,00% 66,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 56,00% 85,00% 66,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
24 ANALISTA DE SISTEMAS Y LOGISTICA ADMINISTRATIVO 76,25% 79,00% 77,21% CUMPLE CON LO ESPERADO  76,25% 79,00% 77,21% CUMPLE CON LO ESPERADO  
25 ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL GERENCIA 72,50% 80,00% 75,13% CUMPLE CON LO ESPERADO  72,50% 80,00% 75,13% CUMPLE CON LO ESPERADO  
26 CHOFER DE GERENCIA GERENCIA 90,00% 84,00% 87,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  94,00% 88,00% 91,90% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
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Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás
27 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 84,00% 82,00% 83,30% CUMPLE CON LO ESPERADO  84,00% 82,00% 83,30% CUMPLE CON LO ESPERADO  
28 ANALISTA DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 80,00% 87,00% 82,45% CUMPLE CON LO ESPERADO  80,00% 87,00% 82,45% CUMPLE CON LO ESPERADO  
29 JEFE DE PLANIFICACIÓN  PLANIFICACIÓN 90,00% 80,00% 86,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  94,00% 85,00% 90,85% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
30 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 64,00% 86,00% 71,70% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 65,00% 88,00% 78,80% CUMPLE CON LO ESPERADO  
31 C. CALIDAD Y COMUNICACIÓN ADMINISTRATIVO 80,33% 76,33% 78,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  80,33% 76,33% 78,93% CUMPLE CON LO ESPERADO  
32 GERENTE DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 68,50% 67,25% 68,06% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 70,50% 69,50% 77,19% CUMPLE CON LO ESPERADO  
33 RECEPCIONISTA ADMINISTRATIVO 72,50% 52,00% 65,33% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 72,50% 52,00% 65,33% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
34 AUXILIAR DE SERVICIOS VARIOS ADMINISTRATIVO 58,00% 65,67% 60,68% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 58,00% 65,67% 60,68% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
35 ASISTENTE ADMINISTRATIVA OFERTAS 91,00% 90,00% 90,65% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   91,00% 90,00% 90,65% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
36 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  93,00% 88,00% 91,25% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
37 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 50,00% 86,00% 62,60% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 
38 COORD.DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRATIVO 85,08% 84,00% 84,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  85,08% 84,00% 84,70% CUMPLE CON LO ESPERADO  
39 ARQUITECTO PLANIFICADOR PLANIFICACIÓN 60,25% 73,50% 64,89% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 62,50% 78,50% 74,35% CUMPLE CON LO ESPERADO  
40 RESIDENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 87,00% 88,95% CUMPLE CON LO ESPERADO  92,00% 88,00% 90,60% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
41 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 60,00% 89,00% 70,15% BAJO EL DESEMPEÑO ESPERADO 62,00% 89,00% 77,65% CUMPLE CON LO ESPERADO  
42 COORDINADOR DE PLANIFICACIÓN PLANIFICACIÓN 83,67% 83,00% 83,43% CUMPLE CON LO ESPERADO  89,50% 91,00% 90,02% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
43 DIBUJANTE PLANIFICACIÓN 92,00% 82,00% 88,50% CUMPLE CON LO ESPERADO  93,00% 85,00% 90,20% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
44 GERENTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 88,00% 82,00% 85,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  88,00% 82,00% 85,90% CUMPLE CON LO ESPERADO  
45 GERENCIA ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVO 80,84% 82,00% 81,24% CUMPLE CON LO ESPERADO  80,84% 82,00% 81,24% CUMPLE CON LO ESPERADO  
46 AYUDANTE DE FISCALIZACIÓN FISCALIZACIÓN 90,00% 89,00% 89,65% CUMPLE CON LO ESPERADO  91,00% 93,00% 91,70% SOBRE EL DESEMPEÑO ESPERADO   
      80,42%   82,28%   
61 
 
Tabla 18: Matriz Comparativa de los Resultados de la Evaluación al Desempeño Período 2012 y 2013 
 
RESULTADO GENERAL - EVALUACIÓN AL DESEMPEÑO 
NIVELES DE DESEMPEÑO PERÍODO 2012 PERÍODO 2013 
A Supera el desempeño esperado 6,52% 3 34,78% 16 
B Cumple con el desempeño esperado 69,57% 32 52,17% 24 
C Por debajo del desempeño esperado 23,91% 11 13,04% 6 
D Muy por debajo del desempeño esperado 0,00% 0 0,00% 0 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Gráfico 10: Comparación de Resultados Evaluación Al Desempeño 2012 y 2013 
 
 
Fuente: Dpto. Talento Humano Evaluación Al Desempeño 180° 
Responsable: Valeria Aldás
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ANÁLISIS: 
Al realizar los análisis comparativos de la evaluación al desempeño de 1800 realizada entre los 
periodos del  2012 (sin aplicación del sistema de gestión de calidad)  y 2013 (con la aplicación del 
sistema de gestión de calidad) se evidencia un valor positivo de incremento de un 21,73% en 
cuanto al desempeño laboral de los 46 trabajadores investigados, por lo cual se concluye que la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la normalización ISO 9001 -2008 
aplicado en esta organización, influyó positivamente en el rendimiento laboral de los trabajadores 
investigados. 
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Análisis y discusión de resultados 
 
Comprobación de la hipótesis 
 
Planteamiento de Hipótesis: 
 HI: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicada por la empresa Hospiplan 
Consultora Cía. Ltda. influyen positivamente en el desempeño laboral? 
 H0: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicada por la empresa Hospiplan 
Consultora Cía. Ltda., influyen negativamente en el desempeño laboral?                   
 
Nivel de significación: 
Se trabajara con un  5% de error admisible en la comprobación de la hipótesis 
 
Nivel de aceptación de la hipótesis 
Los análisis de los datos del presente estudio son realizados mediante la aplicación  de la formula  
Z  normalizada a dos colas,  esta fórmula nos indica que el valor de Z calculado  debe ser mayor al 
de -1,96  o menor a 1,96., para la aprobación o rechazo de la hipótesis planteada en este estudio. 
 
Cálculos: 
 
Valoración Cualitativa – Evaluación al 
Desempeño 
Valor 
Cuantitativo 
Año 
2012 
Año 
2013 
Año 2012 
V. Cuantitativo 
Año 2013 
V. Cuantitativo 
Supera el desempeño esperado 4 3 16 12 64 
Cumple con el desempeño esperado 3 32 24 96 72 
Por debajo del desempeño esperado 2 11 6 22 12 
Muy por debajo del desempeño esperado 1 0 0 0 0 
    
130 148 
 
 
 
 
 
Valoración Cualitativa – Evaluación al 
Desempeño 
Año 
2012 
Año 
2013 
 
((Xi-x)^2) ((Xi-x)^2) 
Supera el desempeño esperado 12 64 420,25 729 
Cumple con el desempeño esperado 96 72 4032,25 1225 
Por debajo del desempeño esperado 22 12 110,25 625 
Muy por debajo del desempeño esperado 0 0 1056,25 1369 
Total 130 148 5619 3948 
Media Aritmética 32,5 37 
  Varianza 264,0625 1404,75 987 
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Decisión:  
 
 Como el valor final calculado  de Z normalizada es de 0,22,  referimos en base a estos  
resultados que se aprueba  la hipótesis de investigación que dice: HI: Las técnicas y 
prácticas operativas de la calidad aplicada por  la empresa Hospiplan Consultora Cía. Ltda. 
influyen en el desempeño laboral de los trabajadores de esta Organización.  Y por otra 
parte se rechaza la hipótesis nula que dice: H0: Las técnicas y prácticas operativas de la 
calidad aplicada por la empresa Hospiplan Consultora Cía. Ltda., no influyen en el 
desempeño laboral de los trabajadores de esta Organización. 
 En base a los resultados obtenidos se establece que existe una relación significativa entre  
las técnicas y practicas operativas del protocoló de calidad y el desempeño de los 
empleados de esta organización.  
 
 
 
 
 
 
 
 
                 
   
-1,96                   1,96 
                                                                        
  
                                                                          0      0,22 
 
Zona de 
aceptación de 
hipótesis 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
En relación a los análisis finales del presente estudio se llega a las siguientes conclusiones: 
 Al realizar los análisis comparativos de la evaluación al desempeño de 1800 realizada entre 
los periodos del  2012 (sin aplicación del sistema de gestión de calidad)  y 2013 (con la 
aplicación del sistema de gestión de calidad) se evidencia un valor positivo de incremento 
de un 21,73% en cuanto al desempeño laboral de los 46 trabajadores investigados, por lo 
cual se concluye que la implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
normalización ISO 9001 -2008 aplicado en esta organización, influyó positivamente en el 
rendimiento laboral de los trabajadores investigados. 
 Por otra parte se concluye que se ha evidenciado una participación activa por parte de los 
trabajadores de la organización en cuanto al cumplimiento de objetivos, estrategias y la 
política de calidad que plantea el SGC. Conjuntamente a ello los nuevos procesos y 
registros implementados en el SGC son utilizados como un método para solucionar las 
dificultades encontradas en la calidad de servicio de esta organización. 
 La implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la compañía tuvo una duración 
de 10 meses, dando resultados positivos a partir del sexto mes de implementación, debido a 
que finalmente fueron aprobados formalmente los indicadores de gestión de los procesos y 
con ello se pudo evaluar de manera objetiva las competencias y los objetivos planteados 
para cada cargo y por cada área de trabajo. 
 El indicador de gestión planteado por el Dpdo. de Talento Humano de aumentar a un a 
85% las competencia tanto generales como específicas de los trabajadores, se encuentra en 
un 83,58% lo que significa que se debe tomar un plan de acción para lograr el indicador 
planteado.  
 Una de las ventajas que ha otorgado aplicación del nuevo SGC, es la gestión con calidad 
total en el desarrollo cotidiano de las actividades que realiza la empresa Hospiplan 
Compañía Consultora Cía. Ltda.; por otra parte esta aplicación se ha trasformado en un 
indicador que se orienta a detectar los errores y corregirlos tanto a nivel operativo como 
administrativo. 
 Una de las desventajas ocasionadas dentro de la aplicación del sistema de gestión de 
calidad fue en algunos casos el poco adiestramiento y capacitación  del personal operativo 
en relación al SGC, lo cual genero transitoriamente una incidencia negativa en el manejo 
de los registros inherentes a cada proceso. 
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Recomendaciones 
 
En relación a los análisis finales del presente estudio se llega a las siguientes  recomendaciones: 
 
 Dentro de los  sistemas manejados por la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. 
Ltda.; se recomienda  realizar actividades informáticas y de capacitación inherente al 
Sistema de Gestión de Calidad basado en la normativa ISO 9001-2008, con el fin de que 
los empleados puedan adquirir un mayor conocimiento y estar constantemente actualizados 
acerca de los procesos, procedimientos y registros que implica el Sistema de Gestión de 
Calidad en su área de trabajo. 
 Se recomienda realizar capacitaciones en todos los niveles jerárquicos de la Compañía para 
dar a entender a todos los miembros de la Compañía el motivo de las constantes auditorías 
realizadas y la importancia del proceso de mejora continua. 
 También se recomienda que todos los niveles jerárquicos de la organización fomenten en 
los empleados una cultura organizacional que permita que todos los trabajadores de la 
organización, tengan conocimiento de la misión, visión y política de calidad; de tal manera 
que se sientan involucrados, identificados y comprometidos con el Sistema de Gestión de 
Calidad y mejora continua.   
 Se recomienda que se realice una mayor participación tanto de los empleados como de las 
partes jerárquicas de la organización, en relación al proceso sistemático del SGC el cual 
demanda una mayor implicación de todo el personal de la Compañía. 
 Dentro de los programas de evaluación manejados por el Dpdo. de Talento Humano de la 
empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.; se recomienda incluir planificaciones 
y programas de control de la Gestión De Calidad en todas sus áreas, esto con el fin de 
determinar  los puntos más débiles y en función de ello realizar las correcciones necesarias. 
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Anexo A. Proyecto de investigación aprobado  
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Línea de Investigación: Impacto de los nuevos modelos de Gestión Administrativa y 
Talento Humano 
 
 
 
 
 
Nombre del estudiante: Srta. Valeria Elizabeth Aldás Ortiz 
 
 
 
 
 
Nombre de la Tutor: Dra. Rosa Tatiana Suárez Erazo, MSC. 
 
 
 
 
 
 
Año lectivo: 2012 – 2013 
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PROYECTO APROBADO 
1. Título  
“El Sistema de Gestión de Calidad y su influencia en el desempeño de los trabajadores de la empresa 
Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.”. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Con esta investigación se pretende estudiar la influencia de la implementación del Sistema de Calidad 
de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. y conocer cuáles son sus efectos a nivel del 
desempeño laboral de los empleados de esta organización. 
 
 El sistema de gestión de calidad de la empresa Hospiplan, se  ocupa de coordinar, dirigir y controlar 
las actividades de esta organización, promoviendo a su vez el avance hacia la calidad y  desarrollo de la 
empresa. Pawell, determinaba que la implementación de este tipo de prácticas puede llegar a crear 
valor a través de una mayor comprensión de las necesidades de los clientes, mejorando la 
comunicación interna y la resolución de problemas a través de un mayor compromiso de los empleados 
que están más motivados y comprometidos con la empresa, y también por medio de relaciones más 
fuertes con los proveedores, generando así una reducción de  los errores y las pedidas.  
 
El presente estudio toma gran relevancia debido a la importancia que tiene el poder estudiar la 
influencia del conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad propuestas y establecidas por la 
Organización Internacional de Normalización (ISO), conjuntamente con este estudio se pretende  
establecer las ventajas y desventajas nivel productivo y del desempeño laboral de este grupo de 
empleados de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
 
Los beneficios del proyecto se orientan hacia el mejoramiento de de los procesos productivos y de 
calidad de la empresa Hospiplan. 
 
Los beneficiarios del presente estudio, son los trabajadores y la organización en sí, debido a que es 
trascendental cualquier acción positiva que vaya en pro del beneficio del trabajador y crecimiento 
organizacional. 
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3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La formulación del problema se estructura debido a los múltiples reprocesos y tiempos muertos. La 
ausencia de datos o investigaciones relacionadas a los análisis del Sistema de Gestión de Calidad de la 
compañía Hospiplan y con este factor podría determinar el desempeño laboral de los empleados de esta 
organización. 
 
 
4. PREGUNTAS   
 ¿Cómo influye el Sistema de Gestión de Calidad en el desempeño de los trabajadores de la 
empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda.? 
 ¿Cuáles son las ventajas y desventajas de un sistema de calidad? 
 ¿Cuáles son los niveles de desempeño existentes en la compañía? 
 
5. OBJETIVOS  
 
5.1. Objetivo general  
 
Determinar de qué manera el nuevo sistema de gestión de calidad de Hospiplan Compañía 
Consultora Cía. Ltda., incide en el desempeño laboral de los trabajadores de esta organización. 
 
5.2. Objetivo especifico  
 
 Evaluar y analizar el desempeño laboral de los empleados de Hospiplan Compañía Consultora Cía. 
Ltda. Analizando los periodos 2010 (sin aplicación del sistema de calidad) y el 2012 (con la 
aplicación del sistema de calidad).  
 
 Conocer cuáles son los efectos positivos y negativos del  sistema de gestión de calidad de Hospiplan 
Compañía Consultora Cía. Ltda., en el desempeño laboral de los trabajadores de esta organización. 
 
 Determinar la relación entre las dos variables de estudio (Sistema de Gestión de Calidad y 
desempeño laboral 
 
6. Delimitación  espacio temporal  
 
La presente investigación se la ejecutara en la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., 
la misma que se encuentra ubicada en la provincia de Pichincha, ciudad de Quito-Ecuador. Este 
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estudio tendrá un lapso de tiempo que comprende desde noviembre del 2012  hasta octubre del 
2013. 
 
7. MARCO TEÓRICO 
 
Introducción 
El siguiente estudio tiene como propósito determinar la influencia que tiene la aplicación del Sistema 
de Gestión de Calidad de la Compañía Hospiplan Consultora Cía. Ltda. Y valorar las ventajas y 
desventajas de este sistema sobre el desempeño laboral de los trabajadores de esta organización. 
 
Para la valoración de las dos variables de estudio, se utilizara dos instrumentos de medición. Uno de 
ellos se denomina; evaluación de 180o el cual permitirá tomar los niveles de rendimiento de este grupo 
de colaboradores, conjuntamente vemos la necesidad de medir las percepción de los empleados en 
relación al sistema de gestión de calidad a través de un cuestionario estructurado por 15 ítems.  
Finalmente los resultados proporcionados por estos dos instrumentos  serán analizados de forma 
estadística con el fin de despejar la hipótesis de investigación.   
 
Para la información teórica abordaremos dos capítulos; el primer capítulo se encuentra relacionado con 
los parámetros y criterios del Sistema de Gestión de Calidad y  el segundo capítulo se lo estructura en 
función de los criterios del desempeño laboral. 
 
8. POSICIONAMIENTO TEÓRICO: 
 
La presente investigación seguirá los lineamientos y estudios propuestos por Ishikawa (1992), 
quien refiere que el control total de calidad es un principio primordial para la gerencia, las 
empresas que tienden a buscar o inclinan sus esfuerzos a la búsqueda del principio de calidad, sus 
utilidades tendrán márgenes más altos con el tiempo, por otro lado si las empresas buscan 
utilidades a corto plazo perderá competitividad en el mercado internacional y por ende las 
ganancias declinaran. 
Según este autor se pode seguir el camino de la trasformación siempre y cuando la percepción 
sobre la calidad  se dirija hacia las siguientes categorías: 
 
1.- Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo 
2.- Orientar hacia el consumidor  
3.- El proceso siguiente es su cliente  
4.- utilizar hechos, datos y números, utilizar métodos estadísticos  
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5.-Respecto a las personas como filosofía administrativa; administración totalmente participativa 
6.-Administración interfuncional o administración funcional transversal  
 
Para Ishikawa (1992), todas las personas deben sentirse cómodas y contentas con la empresa, 
dentro de la organización las personas deben estar capacitadas y con el objetivo claro de poder 
desarrollar todo su potencial y habilidades. 
 
Si la gerencia decide implementar el control total de calidad en toda la empresa, tiene que 
necesariamente normalizar los procesos y procedimientos, para posterior delegar la autoridad en 
los subalternos, la base fundamental de este sistema de administración es que los subalternos 
aprovechen la totalidad de sus capacidades. 
 
9. PLAN ANALÍTICO:  
 
1. PROBLEMA 
1.1 Planteamiento del problema 
1.2 Formulación del problema 
1.3 Justificación del problema 
 
2. OBJETIVOS 
2.1 Objetivo General.  
2.2 Objetivo Específico 
 
3. HIPOTESIS 
 
4. MARCO TEÓRICO 
4.1 Fundamentación Teórica 
 
CAPITULO 1 
SALARIO EMOCIONAL  
CAPITULO 2 
DESEMPEÑO LABORAL 
 
5. MARCO METODOLÓGICO 
5.1 Matriz de Variables 
5.2 Diseño de Investigación 
5.3 Tipo de Investigación 
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5.4 Población y Grupo de Estudio 
5.5 Técnicas e instrumentación 
5.5.1.1 Observación 
5.5.1.2 Test  
5.5.1.3 Entrevista 
5.6 Análisis de validez 
5.7 Confiabilidad del Test 
 
6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
6.1 Datos Generales 
6.2 Análisis comparativo 
7. DISCUSIÓN DE HIPÓTESIS 
8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
8.1 Conclusiones 
8.2 Recomendaciones 
9. BIBLIOGRAFIA 
10. ANEXOS 
 
10. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS DE LA FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA  
 
 Chiavenato, I. (2005). Gestión del Talento Humano. Colombia. McGraw. pp. 325-344 
 Camisón, C. Cruz S y González, T. (2007). Gestión De La Calidad: conceptos, enfoques, 
modelos y sistemas. Madrid: Pearson Prentice Hall. Pág. 198-200 
 Ishikawa, K (1992). ¿Qué es el control Total de calidad?: Modalidad japonesa. Colombia.  
 
11. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Mixto: 
El enfoque será mixto porque se permitirá recolectara, analizara y vinculara datos cuantitativos y 
cualitativos en el misma investigación, relacionando el impacto existente entre las dos variables a tratar 
(Gestión de Calidad  y Desempeño Laboral) en trabajadores de la empresa Hospiplan Compañía 
Consultora Cía. Ltda. 
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12. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Diferencial: 
 
Porque busca investigar como mejora o empeora el desempeño laboral de los trabajadores en relación 
al Sistema de Gestión de Calidad aplicado en la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. 
 
13. FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
13.1. Planteamiento de hipótesis 
 
HI: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicadas por Hospiplan Consultora Cía. Ltda 
influyen en el desempeño laboral de sus trabajadores? 
 
HI: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicadas por Hospiplan Consultora Cía. Ltda.No 
influyen en el desempeño laboral de sus trabajadores. 
 
13.2. IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES  
 
INDEPENDIENTE: 
 
Sistema de gestión de calidad: 
 Para Camison (2007), un sistema de Gestión de Calidad se refiere a una forma de trabajar organizado 
y formal. Esto permite que una organización asegure la satisfacción de las necesidades de sus clientes. 
Lo que significa planificar y mejorar continuamente el desempeño de todos sus procesos, lo que 
conduce a lograr ventajas competitivas. 
 
DEPENDIENTE: 
 
Desempeño laboral:  
Para  Chiavenato (2005), La evaluación de desempeño es una apreciación sistémica del desempeño 
de cada persona en función de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe 
alcanzar y des u potencial de desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la 
excelencia y las cualidades de una persona y, sobre todo su contribución al negocio de la 
organización. 
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13.3. CONSTRUCCIÓN DE INDICADORES Y MEDIDA 
Tabla No. 1  Indicadores y Medidas de las variables 
HI: ¿Las técnicas y prácticas operativas de la calidad aplicadas influyen positivamente en el desempeño 
laboral?  
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE 
 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE  
CALIDAD   
- Desarrollo de objetivos y 
estrategias. 
- Planificación y ejecución de 
procedimientos. 
- Control y estandarización de 
procedimientos. 
- Excelente  
- Muy bueno 
- Bueno 
- Regular 
- Deficiente 
 
Cuestionario de 
Impacto del 
Sistema de Gestión 
de Calidad 
 
VARIABLE DEPENDIENTE 
 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
DESEMPEÑO 
LABORAL 
 
- Objetivos Laborales 
- Competencias Generales y  
Específicas 
- Sobre el desempeño 
esperado 
- Cumple con lo esperado. 
- Bajo el desempeño 
esperado. 
- Muy por debajo del 
desempeño esperado. 
 
Evaluación de 180 
0 Por Objetivos y 
Competencias 
 
14. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
14.1. Diseño no experimental 
 
No Experimental: En la investigación no se manipulará la muestra ni las variables, se le va a 
investigar tal cual y como se presenta.  
 
Descriptiva: Busca especificar propiedades, característica y rasgos importantes del fenómeno que se 
analice. 
 
 
15. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
 
15.1. POBLACIÓN Y MUESTRA  
 
Población: La población de estudio estuvo definida por un total de 46 trabajadores de todas las áreas 
de la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda., los mismos que fueron 24 de género 
femenino y 22 de género masculino y sus edades fluctuaron entre  22 y 46 años de edad. 
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Muestra: No se tomara muestra, por cuanto la población de estudio es pequeña. 
 
5.1.1 Características de la población o muestra 
 
 Personal que labore en el Hospiplan Consultora Cía. Ltda. 
 
16. MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR: 
 
16.1. Métodos  
 
Descriptivo: este método servirá para describir los datos y las características de la población. 
Estadístico: Nos permitirá utilizar varios procedimientos para el manejo de los datos cuantitativos 
como cualitativos de la investigación. 
Psicométrico: Se utiliza al momento de aplicar los reactivos psicológicos correspondientes. 
Hipotético deductivo: a través de este método se procederá a plantear la 
Hipótesis de investigación, para luego someterla a un análisis deductiva o inductivamente. 
 
16.2. Técnicas 
 
Observación: mediante esta técnica se puede observar a las personas, fenómenos, hechos, objetos, 
acciones etcétera, con el objetivo de poder registrar la información necesaria para la investigación. 
Entrevista: consiste en la recopilación de información, de datos a través de una conversación para 
obtener detalles relacionados con el proceso de investigación 
 
16.3. Instrumentos 
 
 Cuestionario de impacto del sistema de gestión de calidad 
 Protocolo de evaluación al desempeño de 180 0  
 
17. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO  
 
Fase Inicial: 
 Aprobación del Proyecto de Investigación, en la Facultad de Ciencias Psicológicas de la 
Universidad Central del Ecuador. 
 Aprobación del  Proyecto de Investigación en la Gerencia General de la empresa Hospiplan 
Compañía Consultora Cía. Ltda. 
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Fase  Media:  
 Aplicación de reactivos psicológicos que ayudaran a comprobar las hipótesis. 
 
Fase Final: 
 Análisis de los resultados estadísticos 
 Comprobación de las hipótesis relacionando el análisis de los datos estadísticos 
 Realización y entrega del informe final. 
 
18. PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
Para la realización de los resultados y análisis estadísticos, se usará el programa informático Excel el 
cual se ejecutara al momento de culminar el proceso de investigación. 
 
19. RESPONSABLES 
Estudiante: Srta. Valeria Elizabeth Aldás Ortiz 
Tutora: Dra. Rosa Tatiana Suárez Erazo, MSC. 
 
20. RECURSOS  
 
Recursos Materiales 
 Humanos:  
o Estudiante Universitaria 
o Tutor de Proyecto Investigativo 
o Trabajadores de la empresa 
 Materiales: 
o Hojas  
o Esferos 
o Libros de texto  
 Tecnológicos: 
o Computadora 
o Internet 
o Impresora 
o Copiadora 
o Dispositivo de almacenamiento de información 
o Cámara de fotos 
o Cámara de Video 
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 Recursos económicos 
Tabla No. 2    Recursos económicos 
 
 
21. Cronograma de la investigación 
Tabla No. 3 Cronograma de la investigación 
 
 
22. Bibliografía 
 
 Chiavenato, I. (2005) Gestión del Talento Humano. Colombia: McGraw 
 Camisón, C.; Cruz S.; Gonzalez, T. (2007) Gestión De La Calidad: conceptos, enfoques, 
modelos y sistemas. Madrid: Pearson Prentice Hall. 
 Muchinsky, P. (2007) Psicología Aplicada al Trabajo. Madrid: Thomson Learning. 
 Deming, E. (1989) Calidad, productividad y competitividad. Madrid: Diaz de Santos S.A. 
  Hernández, R. (2010) Metodología de la Investigación. México: Mc Graw Hill. 
 
23. ANEXOS: Se presentarán al final del proyecto. 
 
………………………………….           ….…..………………………………. 
Srta. Valeria Aldás Ortiz.        Dra. Rosa Suárez Erazo, MSC. 
Estudiante     Supervisor  de Investigación  
RECURSOS DETALLE COSTO
Estudiante Universitario
Tutor de Proyecto Investigativo
Trabajadores de la empresa
Hojas 
Esferos
Libros de texto 
Computadora
Internet
Impresora
Copiadora
Dispositivo de almacenamiento de información
Cámara de fotos
Cámara de video
1.300,00   
200,00      
350,00      
750,00      
TOTAL:
HUMANOS
MATERIALES
TECNOLÓGICOS
N° ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 Elaboración de Plan de Investigación x x x
2 Marco Teórico del tema a investigar x x x x
3 Elaborar o verificar los instrumentos. x x
4 Aplicación del Instrumento. x x
5 Desarrollo del método estadístico con los resultados obtenidos. x x
6 Conclusiones y recomendaciones x
7 Elaboración del informe final x x
MESES
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MATRIZ DE GESTIÓN - PLAN INVESTIGATIVO
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Anexo B. Glosario Técnico 
 
 AUDITORÍA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de 
la auditoría y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la extensión en que se 
cumplen los criterios de auditoría. 
 
 AUDITOR: Persona con la competencia necesaria para llevar a cabo una auditoria. 
 
 CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA: Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los hallazgos de la auditoría. En forma general esto se presenta 
en el informe de auditoría y en forma particular como conformidad o no conformidad. 
 
 CRITERIOS DE AUDITORÍA: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos utilizados 
como referencia. En el caso de HOSPIPLAN CIA. LTDA. El criterio de auditoría es la Norma 
ISO 9001:2008 y el Sistema de Gestión de Calidad documentado. 
 
 EVIDENCIA DE LA AUDITORÍA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables 
 
 HALLAZGO DE LA AUDITORÍA: Resultado de la evaluación de la evidencia de la 
auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría. 
 
 NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito especifico de la Norma ISO 
9001:2008. 
 
 AL: Auditor Interno Líder. 
 
 RD: Representante de la Dirección 
 
 RP: Responsable del Proceso 
 
 SGC: Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 ARCHIVO: Se denomina con este término tanto al lugar donde se guarda los registros de 
calidad como a la persona responsable de almacenarlos de tal forma que exista un responsable 
y un lugar donde se conserve la integridad de los mismos y su fácil acceso. 
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 DESTINO FINAL: Se refiere a la ubicación que tendrán los registros después de concluido el 
proceso de conservación temporal en el área correspondiente. 
 
 PROTECCIÓN: Son los mecanismos definidos para asegurar la integridad del  registro. 
 
 REGISTRO: Documento que indica los resultados alcanzados o provee evidencia de 
actividades realizadas. Los registros de calidad pueden ser usados para documentar 
trazabilidad y proveer evidencia de verificación acción preventiva y acción correctiva. 
 
 RECUPERACIÓN: Es el proceso que se sigue dentro de la organización para identificar, 
clasificar y archivar los registros que son generados y que nos permiten fácil acceso. 
 
 CC: Comité de Calidad. 
 
 DOCUMENTOS: Son los manuales, procedimientos e instructivos del SGC. 
 
 GG: Gerente General de la Empresa. 
 
 GERENTE DE SECCIÓN, ÁREA O DEPARTAMENTO: Aquellos encargados de la 
dirección y control de cada Jefatura. 
 
 MANUAL DE CALIDAD: Es el documento que contiene procedimientos relacionados con el 
SGC, la política, objetivos de calidad y los procesos del SGC. 
 
 RD: Representante de la Dirección, nombrado por el GG y reconocido por el CC. 
 
 SGC: Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 USUARIOS DEL DOCUMENTO: Aquellos que ejecutarán las disposiciones contenidas en 
el documento. 
 
 VALIDACIÓN DE DOCUMENTOS: La acción de comprobar que la metodología descrita 
en los documentos sea aplicable y conforme a los requerimientos de la tarea, actividad o 
proceso a ser documentado. 
 
 ARCHIVO: Se denomina con este término tanto al lugar donde se guarda los registros de 
calidad como a la persona responsable de almacenarlos de tal forma que exista un responsable 
y un lugar donde se conserve la integridad de los mismos y su fácil acceso. 
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 DESTINO FINAL: Se refiere a la ubicación que tendrán los registros después de concluido el 
proceso de conservación temporal en el área correspondiente. 
 
 PROTECCIÓN: Son los mecanismos definidos para asegurar la integridad del  registro. 
 
 REGISTRO: Documento que indica los resultados alcanzados o provee evidencia de 
actividades realizadas. Los registros de calidad pueden ser usados para documentar 
trazabilidad y proveer evidencia de verificación acción preventiva y acción correctiva. 
 
 RECUPERACIÓN: Es el proceso que se sigue dentro de la organización para identificar, 
clasificar y archivar los registros que son generados y que nos permiten fácil acceso. 
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Anexo C. Instrumentos 
 
 
 
 
 
Género: Femenino
Masculino
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
El presente cuestionario es es confidencial y anónimo, solo se realizara con fines investigativos. 
INSTRUCCIONES.-  A continuación Ud. encontrará un listado de 15 preguntas, para contestar lea cuidadosamente 
cada una de las preguntas y escoja solo una de la 5 alternativas propuestas marcando con una X sobre la opinión con la 
cual esté de acuerdo. El presente cuestionario es confidencial y anónimo, solo se realiza con fines investigativos. 
PREGUNTAS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE LA EMPRESA 
HOSPIPLAN COMPAÑÍA CONSULTORA CÍA. LTDA.
La presente cuestionario tiene como próposito determinar el impacto del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001-2008 
implementado en la empresa Hospiplan Compañía Consultora Cía. Ltda. Con el presente estudio, se pretende identificar 
un parámetro a nivel general sobre la percepción de los miembros de la organización, para lo cual solicitamos de la 
manera más cordia su colaboración y apoyo.
¿Los registros implementados en el Sistema de 
Gestión de Calidad  están establecidos y controlados 
de manera? 
¿Los recursos: humanos, tecnológicos y materiales 
dotados por la dirección son?
¿Considera usted que el Sistema de Gestión de 
Calidad implementado en la empresa es?
¿Para Usted el Sistema de Gestión de Calidad 
implementado en la empresa le permite realizar su 
trabajo de manera?
¿Cómo califica usted el control y estandarización de 
los procesos implementados en su área de trabajo?
DATOS GENERALES:
Edad: 
¿Considera Usted que la comunicación y socialización 
del sistema de gestión de calidad   que se realiza en su 
área de trabajo se lo ejecuta de manera? 
¿Considera Usted, que la política de calidad y 
objetivos del sistema de gestión de calidad son?
¿Considera Usted que las auditorías realizadas por la 
dirección sobre los procesos y procedimientos 
estandarizados son? 
¿Cree Usted que el reconocimiento que da la dirección 
por cumplimento de objetivos y compromiso de los 
equipos que se esfuerzan en mejora la calidad es?  
¿Para Usted los requisitos de un servicio ofertado 
antes de adquirir un compromiso con el cliente son 
revisados de manera?
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11.
12.
13.
14.
15.
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN….!
¿Para Usted la forma de socialización de la misión, 
visión y política de calidad es?
¿Para Usted  los registros implementados para cada 
uno de los procesos son un indicador que le permite 
verificar el desarrollo de su trabajo de manera? 
¿Considera usted que los objetivos y estrategias que 
plantea el Sistema de Gestión de Calidad son 
cumplidos  por los trabajadores de manera? 
¿Considera Usted que los objetivos y estrategias que 
plantea el sistema de gestión de calidad   son 
cumplidos  por los trabajadores de manera?
¿Considera Usted que la participación activa del 
personal en la aplicación del Sistema de Gestión de 
Calidad incide en el cumplimiento de objetivos y 
estrategias de calidad de manera?
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HOSPIPLAN CIA. LTDA. – TALENTO HUMANO 
FORMATO DE EVALUACIÓN 180° POR OBJETIVOS Y COMPETENCIAS LABORALES 
CARGO: _________________________________ 
EVALUADOR: _____________________________ 
 1. INFORMACIÓN GENERAL 
             EVALUADO:     CARGO:   AREA:   
EVALUADOR:     CARGO:   AREA:   
             
 
MOTIO DE EVALUACION 
 
PERIODO DE EVALUACION 
 
 
PER. DE 
PRUEBA 
  DIEZ MESES   
 
DESDE   
 
 
SEMESTRAL   ANUAL   
 
HASTA   
                                       
2. ACUERDO DE OBJETIVOS DE DESEMPEÑO 
INSTRUCCIONES 
          
 1.- Complete éste formato al inicio del período anual, o al momento de la vinculación del nuevo colaborador.  
2.- Redacte con el colaborador los objetivos a lograr en el período respectivo (los objetivos deben ser  
alcanzables, medibles, y cuantificables. 
3.- En el objetivo defina: qué, cuándo, cuánto y donde. 
4.- Sigue los pesos porcentuales, en múltiplos de cinco, de acuerdo con la importancia de cada objetivo. 
5.- En caso de ser necesario, incluya las modificaciones que se realicen en el transcurso del período  en los  
objetivos planteados (descripción, fechas de entrega, porcentaje) 
             ACUERDO DE OBJETIVOS EVALUACIÓN  
 
No.  OBJETIVOS PESO % 
LOGRO % 
MITAD DE 
PERÍODO 
LOGRO % 
FINAL DEL 
PERÍODO 
 1   25%     
 2   25%     
 3   25%     
 4   25%     
 
       
Total: 
 
100% Puntaje: 0,00% 
              
    
DIA MES AÑO 
     
 OBJETIVOS PLANTEADOS EL        
     
                                                    
3. MODIFICACIÓN A LOS OBJETIVOS ACORDADOS 
No. DESCRIPCIÓN DE LA MODIFICACIÓN DIA MES AÑO FIRMA 
            
            
            
             Limitaciones técnicas o administrativas en el logro de los objetivos 
   
                          
                          
 
4. RECOMENDACIONES AL COLABORADOR 
             Factores y aspectos que se deben mejorar 
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Factores en los que sobresale el evaluado 
      
                          
                          
                                      
5. EVALUACIÓN DE COMPETENCIAS 
             
        
MP 
Ded. 
P. 
Deb. 
Adec.  Sobre. Calif. 
COMPETENCIAS CARDINALES 
ETICA.- Sentir y obrar en todo momento consecuentemente con 
los valores morales y las buenas costumbres y prácticas 
profesionales, respetando las políticas organizacionales 
1-2 3-5 6-8 9-10   
COMPROMISO.- Sentir como propios los objetivos de la 
organización. Apoyar e instrumentar decisiones comprometido 
por completo con el logro de objetivos comunes. Cumple con sus 
compromisos personales y profesionales en la empresa. 
1-2 3-5 6-8 9-10   
ORIENTACIÓN AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.- Implica un 
deseo de ayudar o servir a los clientes internos y externos, de 
comprender y satisfacer sus necesidades. Se trata de una actitud 
permanente de colaboración y ayuda. 
1-2 3-5 6-8 9-10   
ORIENTACIÓN A RESULTADOS.- Tener la capacidad de encaminar 
los resultados al logro de lo esperado, actuando con velocidad y 
sentido de urgencia ante decisiones importantes. 
1-2 3-5 6-8 9-10   
COMPETENCIAS DE NIVEL OPERATIVO 
CAPACIDAD PARA APRENDER.- Esta asociada a la asimilación de 
nueva información y su eficaz aplicación. Se relaciona con la 
incorporación de nuevos esquemas o modelos cognitivos al 
repertorio de conductas habituales y nuevas formas de interpretar 
la realidad o de ver las cosas. 
1-5 6-10 11-15 16-20   
FLEXIBILIDAD.- Es la capacidad para adaptarse y trabajar en 
distintas y variadas situaciones y con personas o grupos diversos. 
Supone entender y valorar posturas distintas o puntos de vista 
encontrados, adaptando su propio enfoque a medida que la 
situación lo requiera, y promover los cambios de la propia 
organización o responsabilidades de su cargo. 
1-5 6-10 11-15 16-20   
TRABAJO EN EQUIPO.- Es la capacidad de participar activamente 
en la prosecución de una meta común subordinando los intereses 
personales a los objetivos del equipo.  
1-5 6-10 11-15 16-20   
             PUNTUACIÓN FINAL: 
         
              PUNTUACIÓN OBJETIVOS: 0% x 65% = 0,00%   
  
              PUNTUACIÓN COMPETENCIAS: 0 x 35% = 0,00%   
  
              
     
  TOTAL   0,00% 
   
                                   
 
        
   
 FIRMA EVALUADOR 
 
FIRMA EVALUADO 
   
                           
  
          
     
 
  
FIRMA GERENTE DE ÁREA 
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Anexo D. Resultados por pregunta del estudio de impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
 
Tabla 8. Pregunta 1 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
P1 
¿Considera Usted, que la política de calidad y objetivos del sistema de gestión de calidad 
son? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
6,52% 54,35% 23,91% 8,70% 6,52% 100% 
 
3 25 11 4 3 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
Ilustración 8: Pregunta 1 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores en relación a la política de calidad y objetivos del SGC, su valor más significativo hace 
referencia al 54,35% que corresponde a 25 trabajadores de la población investigada consideran que es 
Muy Bueno, seguido del 23,91% que corresponde a 11 trabajadores consideran que es Bueno; 
concomitante a esto se observa que el 8,70% correspondiente a 4 trabajadores consideran que es 
Regular, finalmente el 6,52% que corresponde a 3 trabajadores equitativamente consideran que es 
Excelente y Deficiente respectivamente. 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 6,52% 54,35% 23,91% 8,70% 6,52%
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Tabla 9. Pregunta 2 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
P2 ¿Los recursos: humanos, tecnológicos y materiales dotados por la dirección son? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
10,87% 47,83% 26,09% 8,70% 6,52% 100% 
 
5 22 12 4 3 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
Ilustración 9: Pregunta 2 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores por el SGC en relación a los recursos: humanos, tecnológicos y materiales dotados por la 
dirección, su valor más significativo hace referencia al 47,83% que corresponde a 22 trabajadores de la 
población investigada consideran que es Muy Bueno, seguido del 26,09% que corresponde a 12 
trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto se observa que el 10,87% correspondiente a 
5 trabajadores consideran que es Excelente, también se evidencia que el 8,70% correspondiente a 4 
trabajadores consideran que es Regular, finalmente el 6,52% que corresponde a 3 trabajadores 
consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 10,87% 47,83% 26,09% 8,70% 6,52%
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Tabla 10. Pregunta 3 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
P3 
¿Cree Usted que el reconocimiento que da la dirección por cumplimento de objetivos y 
compromiso de los equipos que se esfuerzan en mejora la calidad es?   
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
6,52% 34,78% 30,43% 17,39% 10,87% 100% 
 
3 16 14 8 5 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 10: Pregunta 3 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores por el SGC en relación reconocimiento que da la dirección por cumplimento de objetivos 
y compromiso de los equipos que se esfuerzan en mejora la calidad, su valor más significativo hace 
referencia al 34,78% que corresponde a 16 trabajadores de la población investigada consideran que es 
Muy Bueno, seguido del 30,43% que corresponde a 14 trabajadores consideran que es Bueno; 
concomitante a esto se observa que el 17,39% correspondiente a 8 trabajadores consideran que es 
Regular, también se evidencia que el 10,87% correspondiente a 5 trabajadores consideran que es 
Deficiente, finalmente el 6,52% que corresponde a 3 trabajadores consideran que es Excelente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 6,52% 34,78% 30,43% 17,39% 10,87%
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Tabla 11. Pregunta 4 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
P4 
¿Considera Usted que los objetivos y estrategias que plantea el sistema de gestión de 
calidad   son cumplidos  por los trabajadores de manera? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
15,22% 56,52% 15,22% 8,70% 4,35% 100% 
 
7 26 7 4 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
 
Ilustración 11: Pregunta 4 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores en relación cumplimiento de los objetivos y estrategias que plantea el SGC, su valor más 
significativo hace referencia al 56,52% que corresponde a 26 trabajadores de la población investigada 
consideran que es Muy Bueno, seguido del 15,22% que corresponde a 7 trabajadores equitativamente 
consideran que es Bueno y Excelente; concomitante a esto se observa que el 8,70% correspondiente a 4 
trabajadores consideran que es Regular, finalmente el 4,35% que corresponde a 2 trabajadores 
consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 15,22% 56,52% 15,22% 8,70% 4,35%
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Tabla 12. Pregunta 5 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
P5 
¿Considera Usted que la participación activa del personal en la aplicación del Sistema de 
Gestión de Calidad incide en el cumplimiento de objetivos y estrategias de calidad de manera? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
19,57% 43,48% 23,91% 8,70% 4,35% 100% 
 
9 20 11 4 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
 
Ilustración 12: Pregunta 5 - Desarrollo De Objetivos Y Estrategias Organizacionales 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores en relación participación activa del personal en la aplicación del SGC y su incidencia en el 
cumplimiento de objetivos y estrategias de calidad, su valor más significativo hace referencia al 
43,48% que corresponde a 20 trabajadores de la población investigada consideran que es Muy Bueno, 
seguido del 23,91% que corresponde a 11 trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto 
se observa que el 19,57% correspondiente a  9 trabajadores consideran que es Excelente, también se 
puede evidenciar que 8,70% equivalente a 4 trabajadores consideran que es Regular, finalmente el 
4,35% que corresponde a 2 trabajadores consideran que es Deficiente. 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 19,57% 43,48% 23,91% 8,70% 4,35%
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Tabla 13. Pregunta 6 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
P6 ¿Considera usted que el Sistema de Gestión de Calidad implementado en la empresa es? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
17,39% 43,48% 26,09% 8,70% 4,35% 100% 
 
8 20 12 4 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 13: Pregunta 6 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores en implementación del SGC basado en la Normativa ISO 9001 – 2008, su valor más 
significativo hace referencia al 43,48% que corresponde a 20 trabajadores de la población investigada 
consideran que es Muy Bueno, seguido del 26,09% que corresponde a 12 trabajadores consideran que 
es Bueno; concomitante a esto se observa que el 17,39% correspondiente a 8 trabajadores consideran 
que es Excelente, también se puede evidenciar que 8,70% equivalente a 4 trabajadores consideran que 
es Regular, finalmente el 4,35% que corresponde a 2 trabajadores consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 17,39% 43,48% 26,09% 8,70% 4,35%
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Tabla 14. Pregunta 7 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
P7 
¿Para Usted el Sistema de Gestión de Calidad implementado en la empresa le permite 
realizar su trabajo de manera? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
15,22% 41,30% 21,74% 15,22% 6,52% 100% 
 
7 19 10 7 3 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 14: Pregunta 7 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos del impacto generado en los 
trabajadores en implementación del SGC en la ejecución del trabajo, su valor más significativo hace 
referencia al 41,30% que corresponde a 19 trabajadores de la población investigada consideran que es 
Muy Bueno, seguido del 21,30% que corresponde a 10 trabajadores consideran que es Bueno; 
concomitante a esto se observa que el 15,22% correspondiente a 7 trabajadores equitativamente 
consideran que es Excelente y Regular respectivamente, finalmente se puede evidenciar que 6,52% 
equivalente a 3 trabajadores consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 15,22% 41,30% 21,74% 15,22% 6,52%
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Tabla 15. Pregunta 8 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
P8 
¿Considera Usted que la comunicación y socialización del sistema de gestión de calidad   
que se realiza en su área de trabajo se lo ejecuta de manera?  
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
13,04% 32,61% 36,96% 10,87% 6,52% 100% 
 
6 15 17 5 3 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 15: Pregunta 8 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación a la comunicación y 
socialización del SGC, su valor más significativo hace referencia al 36,96% que corresponde a 17 
trabajadores de la población investigada consideran que es Bueno, seguido del 32,61% que 
corresponde a 15 trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto se observa que el 13,04% 
correspondiente a 6 trabajadores consideran que es Excelente, también se puede observar que el 
10,87% equivalente a 5 trabajadores consideran que es Regular, finalmente se puede evidenciar que 
6,52% equivalente a 3 trabajadores consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 13,04% 32,61% 36,96% 10,87% 6,52%
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Tabla 16. Pregunta 9 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
P9 
¿Considera usted que los objetivos y estrategias que plantea el Sistema de Gestión de 
Calidad son cumplidos  por los trabajadores de manera?  
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
6,52% 41,30% 32,61% 10,87% 8,70% 100% 
 
3 19 15 5 4 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 16: Pregunta 9 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN:  
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación objetivos y estrategias que 
plantea el SGC, su valor más significativo hace referencia al 41,30% que corresponde a 19 trabajadores 
de la población investigada consideran que es Muy Bueno, seguido del 32,61% que corresponde a 15 
trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto se observa que el 10,87% correspondiente a 
5 trabajadores consideran que es Regular, también se puede observar que el 8,70% equivalente a 4 
trabajadores consideran que es Deficiente, finalmente se puede evidenciar que 6,52% equivalente a 3 
trabajadores consideran que es Excelente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 6,52% 41,30% 32,61% 10,87% 8,70%
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Tabla 17. Pregunta 10 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
P10 ¿Para Usted la forma de socialización de la misión, visión y política de calidad es? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
8,70% 15,22% 28,26% 36,96% 10,87% 100% 
 
4 7 13 17 5 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 17: Pregunta 10 - Planificación Y Ejecución de Procedimientos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación a la forma de socialización 
de la misión, visión y política de calidad, su valor más significativo hace referencia al 36,96% que 
corresponde a 17 trabajadores de la población investigada consideran que es Regular, seguido del 
28,26% que corresponde a 13 trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto se observa 
que el 15,22% correspondiente a 7 trabajadores consideran que es Muy Bueno, también se puede 
observar que el 10,87% equivalente a 5 trabajadores consideran que es Deficiente, finalmente se puede 
evidenciar que 8,70% equivalente a 4 trabajadores consideran que es Excelente. 
Tabla 18. Pregunta 11 - Control Y Estandarización De Procesos 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
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P11 
¿Para Usted  los registros implementados para cada uno de los procesos son un indicador 
que le permite verificar el desarrollo de su trabajo de manera?  
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
10,87% 47,83% 15,22% 15,22% 10,87% 100% 
 
5 22 7 7 5 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 18: Pregunta 11 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación a los registros 
implementados para los procesos como un indicador que permite verificar el desarrollo del trabajo, su 
valor más significativo hace referencia al 47,83% que corresponde a 22 trabajadores de la población 
investigada consideran que es Muy Bueno, seguido del 15,22% que corresponde a 7 trabajadores 
equitativamente consideran que es Bueno y Regular respectivamente; finalmente se puede evidenciar 
que el 10,87% correspondiente a 5 trabajadores equitativamente consideran que es Excelente y 
Deficiente respectivamente. 
 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 10,87% 47,83% 15,22% 15,22% 10,87%
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Tabla 19. Pregunta 12 - Control Y Estandarización De Procesos 
P12 
¿Cómo califica usted el control y estandarización de los procesos implementados en su 
área de trabajo? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
15,22% 39,13% 23,91% 10,87% 10,87% 100% 
 
7 18 11 5 5 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 19: Pregunta 12 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación al control y 
estandarización de los procesos implementados en cada área de trabajo, su valor más significativo hace 
referencia al 39,13% que corresponde a 18 trabajadores de la población investigada consideran que es 
Muy Bueno, seguido del 23,91% que corresponde a 11 trabajadores consideran que es Bueno; 
concomitante a esto se observa que el 15,22% correspondiente a 7 trabajadores consideran que es 
Excelente, finalmente se puede evidenciar que 10,87% equivalente a 5 trabajadores equitativamente 
consideran que es Regular y Deficiente respectivamente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 15,22% 39,13% 23,91% 10,87% 10,87%
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Tabla 20. Pregunta 13 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
P13 
¿Para Usted los requisitos de un servicio ofertado antes de adquirir un compromiso con el 
cliente son revisados de manera? 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
8,70% 43,48% 21,74% 15,22% 10,87% 100% 
 
4 20 10 7 5 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 20: Pregunta 13 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación a la revisión que se realiza 
a los requisitos de un servicio ofertado antes de adquirir un compromiso con el cliente, su valor más 
significativo hace referencia al 43,48% que corresponde a 20 trabajadores de la población investigada 
consideran que es Muy Bueno, seguido del 21,74% que corresponde a 10 trabajadores consideran que 
es Bueno; concomitante a esto se observa que el 15,22% correspondiente a 7 trabajadores consideran 
que es Regular, también se puede observar que el 10,87% equivalente a 5 trabajadores consideran que 
es Deficiente, finalmente se puede evidenciar que 8,70% equivalente a 4 trabajadores consideran que 
es Excelente. 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 8,70% 43,48% 21,74% 15,22% 10,87%
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Tabla 21. Pregunta 14 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
P14 
¿Los registros implementados en el Sistema de Gestión de Calidad están establecidos y 
controlados de manera?  
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
13,04% 39,13% 32,61% 10,87% 4,35% 100% 
 
6 18 15 5 2 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 21: Pregunta 14 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en relación al control que se realiza de 
los registros implementados en el SGC, su valor más significativo hace referencia al 39,13% que 
corresponde a 18 trabajadores de la población investigada consideran que es Muy Bueno, seguido del 
32,61% que corresponde a 15 trabajadores consideran que es Bueno; concomitante a esto se observa 
que el 13,04% correspondiente a 6 trabajadores consideran que es Excelente, también se puede 
observar que el 10,87% equivalente a 5 trabajadores consideran que es Regular, finalmente se puede 
evidenciar que 4,35% equivalente a 2 trabajadores consideran que es Deficiente. 
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 13,04% 39,13% 32,61% 10,87% 4,35%
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Tabla 22. Pregunta 15 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
P15 
¿Considera Usted que las auditorías realizadas por la dirección sobre los procesos y 
procedimientos estandarizados son?  
 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL 
 
19,57% 52,17% 13,04% 8,70% 6,52% 100% 
 
9 24 6 4 3 46 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
Ilustración 22: Pregunta 15 - Control Y Estandarización De Procesos 
 
Fuente: Estudio de Impacto del Sistema de Gestión de Calidad 
Responsable: Valeria Aldás 
 
INTERPRETACIÓN: 
En la representación gráfica estadística, los resultados obtenidos en las auditorías realizadas por la 
dirección sobre los procesos y procedimientos estandarizados en el SGC, su valor más significativo 
hace referencia al 52,17% que corresponde a 24 trabajadores de la población investigada consideran 
que es Muy Bueno, seguido del 19,57% que corresponde a 9 trabajadores consideran que es Excelente; 
concomitante a esto se observa que el 13,04% correspondiente a 6 trabajadores consideran que es 
Bueno, también se puede observar que el 8,70% equivalente a 4 trabajadores consideran que es 
Regular, finalmente se puede evidenciar que 6,52% equivalente a 3 trabajadores consideran que es 
Deficiente. 
EXELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
Series1 19,57% 52,17% 13,04% 8,70% 6,52%
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